Management system performance analysis by Kaizar, Libor
 ANALÝZA VÝKONNOSTI SYSTÉMU 
MANAGEMENTU 
MANAGEMENT SYSTEM PERFORMANCE ANALYSIS 
DIPLOMOVÁ PRÁCE 
MASTER'S THESIS 
AUTOR PRÁCE Bc. Libor Kaizar 
AUTHOR 





FSI VUT DIPLOMOVÁ PRÁCE List 4 
ABSTRAKT 
V této diplomové práci je popsána analýza výkonnosti systémů managementu. Jde hlavně 
o systémy managementu kvality a environmentu. Je v ní popsán průběh interního auditu ve 
vybrané společnosti. 
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ABSTRACT 
In this thesis is described the analysis performance of management system. It´s all about 
quality management system and environmental management system. Ti describes the 
course of internal audit in selected company. 
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ÚVOD 
Jako téma diplomové práce jsem si zvolil analýzu výkonnosti systémů managementu. 
Zabývám se v ní hlavně normami ISO, jejich přínosy, využitím v podnikání, tím jak je 
zavést do společnosti a v neposlední řadě také interním auditem ve vybrané společnosti. 
Mým hlavním cílem bylo provést důkladnou analýzu systémů ISO 9001:2008 a ISO 
14001:2004. V teoretické části jsem se zaměřil na popis základních systémů managementu 
a jejich přínosech pro společnosti. V praktické části jsem pak provedl analýzu a interní 
audit pro obě normy (management kvality a životního prostředí). 
 
Normy ISO jsou mezinárodně uznávaným standardem. V České Republice nejsou tyto 
normy tolik rozšířené do podvědomí vedoucích pracovníků, jako je tomu například v 
Německu, ale je pravdou, že stále více společností si uvědomuje význam těchto norem a 
snaží se tyto normy zavést do společnosti a certifikovat, nebo se jimi alespoň řídit. 
 
ISO normy nejsou pokyny, které musí firmy striktně dodržovat. Je to systém doporučení 
pro společnosti, které chtějí mít efektivní řízení a které se chtějí zlepšovat. Tím, že si firmy 
zavedou některou normu jen dokazují, že se snaží respektovat a dodržovat jisté zásady, 
které jsou v těchto normách popsány a pro potenciálního zákazníka je tak snazší určit 
potenciál takové firmy, její kvalitu a chuť neustále se zlepšovat. 
 
Důvodem, proč jsem si vybral tyto normy jako základ pro mou práci je právě jejich 
důležitost pro management firem (což je část oboru, který studuji) a také fakt, že 
dlouhodobě pracuji ve firmě, která se zabývá touto problematikou. 
 
Vzhledem k ochraně společnosti před konkurencí nebudu používat pravý název společnosti 











FSI VUT DIPLOMOVÁ PRÁCE List 10 
1 ÚVOD DO PROBLEMATIKY - TEORETICKÁ ČÁST 
1.1 Zkratky 
Tab. 1.1 Zkratky použité v diplomové práci. 
Zkratka Vysvětlení 
BOZP bezpečnost a ochrana zdraví při práci 
ČSN česká technická norma 
ČSN EN ISO systémová norma 
EMS systém environmentálního managementu 
MK manažer kvality 
PK příručka kvality 
PO požární ochrana 
PVE představitel vedení pro environment 
PVK představitel vedení pro kvalitu 
SMK systém managementu kvality 
1.2 Základní pojmy 
Předtím než se začneme zabírat podstatou norem ISO, je potřeba si představit základní 
pojmy, které se v normách vyskytují a bez nichž nelze hlouběji pochopit význam norem a 
jejich sdělení. 
1.2.1 Kvalita 
Jedním ze základních pojmů je kvalita nebo dříve také jakost. Kvalitu lze rozdělit do šesti 
úrovní.  
- Kvalita produkce. 
- Kvalita služeb. 
- Kvalita vzájemných vztahů (úrovně řízení). 
- Řešení sociálních aspektů ze strany zaměstnavatele. 
- Odpovědnost za výrobek nebo službu. 
- Odpovědnost ve vztahu k životnímu prostředí. 
Akademický slovník cizích slov definuje kvalitu jako "souhrn užitných vlastností výrobku 
nebo služby, souhrn typických, zpravidla kladných vlastností". 
Podle Americké Společnosti pro Kvalitu lze pojem „kvalita“ definovat následujícími 
způsoby: 
- Základem jsou zákazníkova očekávání výrobku/služby, jejich design a jak dobře 
design odpovídá původním předpokladům. 
- Schopnost výrobku/služby uspokojit stanovené nebo implicitní potřeby. 
 
Kvalita je základním principem, kterým by se měla řídit kterákoliv společnost. Na jejím 
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1.2.2 Poradenské a certifikační společnosti - zavedení a udržování norem 
Aby se společnost mohla pyšnit certifikátem, je potřeba jej neustále kontrolovat a 
zlepšovat. Pokud se tedy společnost rozhodne některý ze systému managementu zavést, je 
potřeba se rozhodnout, zda to učiní vlastními pracovníky nebo pomocí poradenské 
společnosti. 
Poradenské služby na zavádění a udržování ISO norem poskytují právnické i fyzické 
osoby. Výhodou fyzických osob je, že jsou levnější, naproti tomu právnické osoby jsou 
stabilnější (nestojí na jednom člověku), zpravidla mají více zkušeností a jsou schopny 
zajistit více norem. Poradenských společností je na českém trhu v současné době okolo 
500. 
Nejvyšším kontrolním orgánem pro Českou republiku je ČIA (Český institut pro 
akreditaci). ČIA uděluje akreditace jednotlivým společnostem, kontrolujícím, jestli jsou 
normy správně implementovány. Tyto společnosti se nazývají certifikační organizace. Na 




Největší certifikační společnosti v České republice jsou například BUREAU VERITAS 
CZECH REPUBLIC, spol. s r.o. (logo na obr. 1.2.2 - 1) nebo TÜV SÜD Czech s.r.o. (logo 
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Obr. 1.2.2 - 1 Logo společnosti Bureau 
Veritas [7]. 
Obr. 1.2.2 – 2 Logo společnosti 
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1.2.3 Audity 
Ke kontrole systémů slouží jejich auditování (kontrola). Audit je systematický, nezávislý a 
dokumentovaný proces získávání a vyhodnocování výsledků. V rámci norem ISO 
rozlišujeme celkem čtyři základní audity. Certifikační audit, dozorový audit, recertifikační 
audit a interní audit. Kromě interního auditu všechny ostatní provádí certifikační 
společnost. 
- certifikační audit 
Na základě tohoto auditu je společnosti udělen či neudělen certifikát. Je to tedy zkouška 
společnosti, zda má zavedeny standardy dle příslušného systému managementu. 
- recertifikační audit 
Tento audit je prováděn vždy v tříletém cyklu od certifikačního auditu. Na jeho základě se 
obnoví vydaný certifikát. 
- dozorový audit 
Je prováděn po prvním a druhém roku od certifikačního respektive recertifikačního auditu. 
Jeho cílem je kontrola zavedeného systému. 
- interní audit 
Dle norem ISO je prováděn minimálně 1 audit ročně. Tento audit slouží společnosti k 
nápravě a zlepšení systému managementu. Provádí si ho společnost sama (případně s 
pomocí poradenské společnosti). 
 
1.3 ISO a historie norem [1] 
ISO (International Organization for Standardization neboli Mezinárodní organizace pro 
standardizaci) je největší celosvětová organizace, která vytváří a publikuje normy. Její 
název je odvozen od řeckého slova ἴσος (isos), znamenající „stejný" a odkazující na cíl 


















Obr. 1.3 - 1 Logo Mezinárodní 
organizace pro standardizaci – ISO [4] 
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Počátky normalizace spočívaly v rozměrové normalizaci a sahají do 19.století, kdy v roce 
1841 vypracoval Joseph Whitworth (1803 – 1887, britský technik, později Sir J.W.) systém 
normalizace závitů známý později jako British Standard Whitworth (BSW). Normalizace 
se systematicky rozvíjela na úrovni jednotlivých podniků a výrobků. V roce 1901 vznikl 
první normalizační úřad ve Velké Británii, v roce 1922 vznikla příslušná instituce 
v Československu a v roce 1926 byla založena celosvětová organizace ISA (později ISO) 
se sídlem v Ženevě, která dosud publikovala téměř 18 000 norem a na jejich vývoji se 
v současné době podílí 161 států.  
 
K čemu ISO normy slouží: 
 
- Vývoj, výrobu a dodávky výrobků a služeb dělají efektivnější, bezpečnější a 
ekologičtější. 
- Usnadňují obchod mezi zeměmi a dělají ho spravedlivější. 
- Poskytují vládám základ legislativy pro zabezpečení zdraví, bezpečnosti a šetrného 
chování k životnímu prostředí. 
- Podílejí se na technickém pokroku a dobrém hospodaření. 
- Šíří inovace. 
- Chrání spotřebitele a uživatele produktů a služeb obecně. 
Proč si společnosti zavádějí ISO normy: 
 
- Firmy, které si chtějí zavést „pořádek“ – soulad s legislativou. 
- Je poslední ve svém oboru, kdo nemá normu zavedenou. 
- V jeho oboru ještě normu nikdo nemá, může být první. 
- Lidská ješitnost. 
- Klient je nucen konkurencí, výběrovými řízeními, tlak státu – dotace, zákony. 
- Záminka jak některé věci ve společnosti změnit, což by se jinak nepodařilo. 
 
1.4 Základní normy managementu a jejich přínos pro společnost [5] 
Normy a standardy v managementu jsou závazná pravidla, požadavky, či měřítka chování 
lidí v procesech nebo požadavky na vlastnosti produktů. Představují společnou dohodu o 
vlastnostech produktů (výrobků, služeb), průběhu procesů nebo chování lidí s cílem 
sladění či zaručení jejich určitých stejných vlastností, stejného chování a stejného způsobu 
řízení. 
 
Cílem a účelem je tedy standardizace, kompatibilita a interoperabilita. Normy mohou být 
psané i nepsané (formalizované), mohou se dělit na technické a netechnické a mají různou 
míru závaznosti a různý rozsah platnosti.  
 
Technické standardy se podle šíře společné dohody a tedy i dopadu na organizaci dělí na: 
 
- Podnikové normy a standardy  - jedná se o společnou dohodu uvnitř podniku či 
organizace, příkladem jsou různé směrnice.  
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- De-facto standardy – jedná se o standardy běžně používané a uznávané odbornou 
komunitou. 
- Oborové standardy – jsou definovány nějakým oborovým orgánem (například 
webové standardy W3C, účetní standardy, oceňovací standardy) . 
- Národní standardy a normy – jsou definované a přijaté příslušným národním 
úřadem (např. DIN, ANSI, BS, ČSN, ..) . 
- Mezinárodní standardy a normy – jsou mezinárodně platné a uznávané, zejména 
mezinárodní normy ISO, evropské normy EN. 
 
Kromě vyjmenovaných typů technických norem a standardů se tento pojem používá v 
organizacích jako: 
 
- Výkonová norma (pracovní norma) - pro vyjádření standardu výkonnosti či 
efektivnosti pracovníka nebo organizační jednotky. 
- Obchodní standardy  - pro sjednocení komunikace v obchodu (například 
INCOTERMS). 
- Technické standardy - pro sjednocení technických podmínek, zvýšení kvality 
nebo zlepšení kompatibility (například Dublin Core). 
- Morální hodnoty a normy - pro vyjádření společných a sdílených hodnot jako 
součást organizační kultury. 
- Právní normy - pro vyjádření závazných právních předpisů. 
 
1.4.1 norma ISO 9001 
Úvodem 
 
Po více než dvě desetiletí jsou pojmy „kvalita“ a „systém managementu kvality“ hlavními 
body v podnikatelském světě. Mnoho konzultantů a auditorů už postavilo své kariéry právě 
na těchto dvou bodech. Otázka kvality je v podnikání zodpovědná za vznik nových 
organizací, uskupení či podnikatelských strategií a to hlavně v průmyslu. Příkladem mohou 
být Americké Sdružení pro Kvalitu (American Society for Quality) nebo také známé 
strategie Six Sigma (strategie řízení s cílem identifikovat a odstranit chyby v procesech 
výroby a obchodu) nebo 8D report (metoda, jejíž smyslem je eliminovat opakování chyb 
ve výrobě). 
 
Hlavním bodem kvality podniku jsou úspory a další příjmy, které organizace mohou 
dostat, pokud eliminují chyby po celou dobu realizace jejich produktu (služba nebo 
výrobek) a pokud vše bude mít příznivý dopad na spokojenost zákazníka. Chyby, které se 
mohou v realizaci produktu vyskytnout, jsou četné. Může to být například velký počet 
chybných výrobků, zasílání bankovních výpisů zákazníkům, kteří již uzavřeli své účty či 
odesílání špatných dat klientům. Všechny tyto chyby jsou velmi časté, a ačkoliv se někdy 
mohou vynaložené náklady zdát minimální, tak pokud se chyby stále opakují, bývají 
konečné náklady časem velmi významné a bývají zhoubou pro mnoho podniků. Právě 
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Prvky systému kvality 
 
Existuje několik prvků, které ve firmě dokážou zabezpečit kvalitu. Je známo, že každá 
firma je jedinečná a proto bude jedinečný, také její systém kvality. Nejdůležitější prvky 
systému kvality jsou participativní management (spolupráce na prvním místě), návrh 
systému, zákazník, nákup, vzdělávání a odborné přípravy, statistika, audit a technologie. 
Celý systém kvality, který se začne ve firmě rozvíjet, bude dynamicky se rozvíjející částí 
organizace, stejně jako ostatní oddělení jako marketing nebo účetnictví. Je nutné se také 
kontinuálně zaměřit na řízení společnosti. Systém zahrnuje mnoho různých aspektů, které 
je třeba průběžně řešit. Výchozím bodem pro řízení jsou dobře definované vize a hodnoty 
společnosti. Na základě vizí a hodnot se může vybudovat motivace pro změny, které je 
třeba udělat, pokud má organizace v plánu překročit očekávání zákazníků, udržet úroveň 
spokojenosti a minimalizovat vadné výrobky. Přesná forma vizí a hodnot není tak důležitá, 
jako skutečnost, že by měly být lehce pochopitelné a známé všemi zúčastněnými stranami. 
Takovéto vize a hodnoty se tak stanou hnací silou pomáhající vytvořit firemní kulturu, 
která je ve firmě nutná pro zajištění kvality. Zároveň jsou velice důležité pro pozdější 
nastavení postupů používaných v systému řízení kvality. 
 
Návrh systému kvality bude odlišný pro každou organizaci, ale jsou charakteristiky, které 
bývají podobné: 
 
- Měly by existovat jasné a měřitelné cíle. 
- Jsou k dispozici finanční prostředky, které jsou určeny pro rozvoj kvality. 
- Plán kvality je v souladu s vizemi a hodnotami společnosti. 
 
Návrh systému kvality může zahrnovat i pilotní projekty, které by znamenaly zakládání 
kvalitních projektů v rámci organizace. To umožní vedení pochopit, jak dobře je systém 
kvality ve firmě přijat . 
 
Nejúspěšnější systémy managementu umožňují svým zaměstnancům (na všech úrovních) 
efektivně vstupovat do rozvoje firmy. 
 
To, co také dokáže kvalitu posunout o velký kus dál  je komunikace. Pokud komunikace 
funguje efektivně, pomáhá rozvíjet jakoukoliv organizaci v mnohem rychlejším tempu a 
uniknout tak konkurenci. Komunikace je základní vazba mezi zaměstnanci, 
managementem organizace, spotřebiteli a všemi zúčastněnými stranami. Taková 
komunikace pomáhá udržet firmu jednotnou, přináší smysl pro kamarádství mezi všemi 
subjekty a pomáhá úspěšně splnit dlouhodobé cíle kvality. Komunikační systém musí 
rovněž umožnit zaměstnancům zpětnou vazbu a poskytuje možnost jednoduchého řešení 
problému, kterým musí společnost čelit. 
 
Odměňování, náhrady a uznání jsou tři věci, které jsou zaručeným a efektivním způsobem, 
jak lze motivovat zaměstnance a proto jsou také nedílnou součástí systému kvality. Mohou 
být také jistou formou komunikace, protože zaměstnancům sdělují, jak si v práci vedou a 
případně, že se mohou zlepšit. Odměny či náhrady nebo uznání mohou mít mnoho podob. 
Hlavním úkolem ovšem je zajistit správný chod společnosti a měly by zajistit, že je vše 
v souladu s cíly systému kvality. Nejlepší odměnou pro zaměstnance je finanční odměna a 
následně to mohou být různé vzdělávací programy či firemní akce a večírky. 
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Zákazníci 
 
Zahrnutí zákazníků do programu kvality může mít mnoho různých podob. Příkladem může 
být vedení nákladů za reklamace nebo úroveň spokojenosti zákazníků. Část systému 
kvality zaměřená na zákazníka je jedinečná pro každou organizaci. Kvalita je zaměřená 
hlavně na zákazníka v odvětví služeb. Zde jsou totiž nejvíce patrné náklady na ztrátu 
klientů a proto právě ve službách bývá pro manažery hlavním cílem udržení si stávající 
klientely a její rozšiřování. Podle jedné Harvardské studie si mohou společnosti zvýšit zisk 
až o 100% jen tím, že udrží alespoň 5% svých stávajících zákazníku při stejném nárůstu 
nových. Je dokázáno, že zákazníci generují v průběhu času tím více zisků, čím déle 
zůstávají u jedné společnosti. Proto je velice důležité zajistit ve firmě příslušnou kvalitu, 
protože pokud je firma zákazníky vnímána pozitivně, mohou ji doporučit i svým známým, 
a samotná doporučení jsou nejvýznamnější složkou nových obchodních styků (až 60% 




Nákup je oblastí, kde může zavedení systému kvality hodně pomoci. Hlavní věc, kterou 
tento systém řeší, je otázka dodavatelů, protože v dnešním světě je jednou 
z nejdůležitějších věcí pro rozvoj firmy právě přátelský vztah a profesionalita dodavatelů. 
Jde o to, že produkt či služba v jakémkoliv podniku je jen tak dobrá, jako kombinace všech 
vstupů, které tento produkt nebo službu ovlivňují. 
 
Prvním krokem ke zformování kupního systému, který koresponduje se systémem kvality 
je nutnost, aby se klasifikovali všechny standardy vyvinuté pro všechny vstupní materiály. 
Měly by tak být založeny výkonnostní normy systému kvality pro dokončení všech 
procedur, včetně příjmu materiálů.  
 
Druhým krokem je vzdělávání nákupního personálu o tom, jak jsou standardy důležité pro 
procesní toky organizace. Pokud nejsou normy dodržovány, může být ohrožena kvalita 
výrobků nebo služeb, které společnost poskytuje. Pracovníci musí být rovněž obeznámeni 
o tom, jak se požadované standardy měří. Oddělení, které navazuje na nákup, musí vědět, 
jak se produkty používají a jaké chyby mohou vznikat. Tím bude větší šance, že veškeré 
vstupy budou splňovat požadavky organizace. 
 
Jakmile jsou kroky jedna a dva kompletní a fungují, tak poté je oddělení nákupu schopno 
sdělovat požadavky na kvalitu svým dodavatelům a je možné tuto kvalitu udržovat. Tento 
úkol zahrnuje také hledání nových (lepších) dodavatelů a tím také možnost zvýšení kvality 
u svých stávajících dodavatelů. 
 
Vzdělávání a odborná podpora 
 
Vzdělávání zaměstnanců za účelem vyšší úrovně kvality má mnoho podob. Například 
kvalita vzdělávání vyššího managementu se bude lišit od kvality vzdělávání širší pracovní 
síly, protože každá skupina hraje odlišné role v pracovním procesu. 
 
Vzdělávání managementu organizace by mělo být zahájeno obecnou diskusí o systému 
kvality a řídících rolích, které účastníci školení zastávají. S ohledem na všeobecné znalosti, 
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vedení organizace musí pochopit historii systému kvality a její roli v rozvoji podnikání. 
Přesněji řečeno, manažeři musejí vědět, že systémy kvality představovaly důležitou roli 
v řízení podniku v odvětví, ve kterém pracují, a že neméně důležitou roli budou hrát i 
v budoucnu. Vedení musí také držet krok se současnými trendy v systému řízení kvality. 
Diskuse o rolích, které vedení v systému zastává je nejdůležitějším aspektem jejich 
vzdělávání. Bez silného vedení a posílení odhodlání zvýšit kvalitu systému ve společnosti 
ztrácí systém kvality smysl. 
 
Naproti tomu by vzdělávání zaměstnanců mělo být zaměřeno na objasnění změn v jejich 
každodenní práci, které bude mít zavedení systému za následek. Školení by tak mělo 
obsahovat stručný přehled o systému kvality a pracovníci by měli být seznámeni 
s možnostmi, které mají k zajištění kvalitních výstupů a tím ke zlepšení a zviditelnění 
chodu organizace. 
 
Vývoj, údaje a statistiky 
 
Statistická analýza je velice důležitým článkem systému kvality. Může být považována za 
základní stavební kámen procesu zlepšování a je velmi úzce vázána na audit v rámci 
systému kvality. Statistická regulace procesu (SRP) je to, co je označováno jako 
rozhodovací pravomoc v systému kvality. Jedno z nejznámějších rčení v řízení podniku, 
které se týká i kvality je „Nemůžeš zvládnout to, co nelze měřit“. Průkopníkem ve 
statistickém řízení kvality byl William Edwards Deming (14.říjen 1900 – 20.prosinec 
1993). Byla podle něj nazvána jedna z celosvětově nejuznávanějších cen za kvalitu, 
takzvaná Demingova cena. Právě statistika byla hlavním klíčem, který Deming používal ke 
zdokonalování chodu firem a proslul tím právě v Japonsku, kde se snažil tuto formu 
rozvíjet, což se mu také povedlo. Deming zastával názor, že dva produkty či služby 
vyráběné stejným postupem, ale u jiné společnosti, nemohou být stejně kvalitní a vždy 





Audit systému kvality je stejně nedílnou součástí, jako kterýkoliv jiný aspekt systému. 
Proces auditu umožňuje všem zúčastněným zjistit, zda systém řízení kvality funguje 
správně a zda společnost dosáhla svých záměrů a cílů. Audit hraje také důležitou roli při 
motivaci zaměstnanců a umožňuje, aby byli za svou práci uznáni a odměněni. Audit může 
mít mnoho podob a v každé organizaci bude audit probíhat jinak a měl by odpovídat jejímu 
zaměření. Odvětví služeb bude mít velmi odlišný kontrolní systém, než tomu bude u 
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Přínosy normy ISO 9001 
 
- Celkové posílení stávajícího systému managementu organizace. 
- Soulad s platnou legislativou – ochrana před pokutami a postihem. 
- Zvýšení konkurenceschopnosti. 
- Plnění požadavků zákazníků a  zvyšování jejich spokojenosti. 
- Zvýšení hodnoty organizace. 
- Zlepšení image organizace. 
- Snížení organizačních nákladů. 
- Lepší úspěšnost ve výběrových řízeních. 
- Zvýšení exportních možností.  
- Efektivnější alokace zdrojů.  
- Aplikace principu neustálého zlepšování. 
- Podstatné snížení reklamací a nákladů plynoucích ze zjištěných neshod. 
- Zvýšená ochrana dat a informací. 
- Lepší interní komunikace. 
- Zvýšení spokojenosti zaměstnanců. 
Shrnutí 
 
Systém managementu kvality měl v posledních desetiletích mnoho různých podob a může 
se na první pohled zdát, že je to pouze dočasný trend v řízení organizace. Se stále se 
rozrůstající konkurencí a čím dál většími nároky spotřebitelů nemohou být otázky kvality 
přehlíženy a očekává se udržení stávající kvality nebo ještě lépe, její zlepšení. Systém 
kvality dává společnostem možnost podstatně zvýšit jak konkurenceschopnost, tak 
organizační podporu, která je potřeba ke splnění celkových cílů a záměrů organizace. Ty 
organizace, které nepřijímají, že zlepšování kvality je hlavní součástí úspěšného byznysu, 
budou mít veliké problémy s udržením se v podvědomí zákazníků a zřejmě o nich nikdy 
neuslyšíme. 
 
Něco navíc [3] 
 
Dříve už byl zmíněn pan William Edvard Deming. Níže jsou uvedeny rady, které pan 
Deming sepsal ke zlepšení kvality v podniku. Jedná se o „14 Demingových Bodů“ 
(Deming’s 14 Points): 
 
1) Vytvořit trvalý zájem na zlepšování kvality produktů a služeb. 
2) Přijmout novou filozofii pro nový ekonomický věk a nové výzvy – osvojit si 
požadavky na vysokou kvalitu sdílených informací jako prostředku pro zajištění 
efektivnosti a snižování nákladů. 
3) Upustit od trvalé kontroly jako nástroje pro dosažení kvality – místo závislosti na 
nákladné kontrole vytvářet rovnou kvalitní informace. 
4) Hodnotit podle celkových nákladů místo pouhé cenovky – při vývoji informačních 
systémů neklást důraz pouze na cenu a termín na úkor kvality. Následné nutné 
opravy, korekce a nespokojenost zákazníka domnělé počáteční výhody potlačí. 
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5) Trvale zlepšovat výrobu, služby a procesy. Zvyšovat kvalitu a produktivitu a tímto 
způsobem snižovat náklady. 
6) Zavést školení kvality na pracovištích pro všechny zaměstnance. 
7) Chápat roli manažera jako vůdce a ne dozorce a jasně definovat odpovědnost všech 
zaměstnanců za kvalitu. 
8) Zbavit zaměstnance strachu a umožnit jim efektivně pracovat. 
9) Odstranit překážky mezi lidmi a útvary, aby všichni mohli volně komunikovat, 
rozuměli potřebám druhých a fungovali jako jeden tým. 
10) Upustit od sloganů a pobídek k nulové chybovosti a maximální výkonosti budících 
soupeřivost a pocit, že nízká kvalita je součástí výroby a tudíž mimo vliv 
pracovníků. 
11) Nehodnotit podle výkonnostních norem a množstevních cílů bez ohledu na 
opravdový přínos a kvalitu. 
12) Vytvořte prostředí, kde pracovníci mohou být hrdí na své dovednosti a 
profesionalitu. Neničte jej striktním dohledem a řízením. 
13) Povzbuzujte zaměstnance k účasti na vzdělávacích akcích, školeních a 
sebevzdělávání. 




































Obr. 1.4.1 - 1 Systém neustálého 
zlepšování v rámci normy ISO 9001. 
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1.4.2 norma ISO 14001 
Úvod 
 
Norma ISO 14001 neboli Systém environmentálního managementu ( Environmental 
management systém - EMS ) je strukturovaný rámec pro řízení významných dopadů na 
životní prostředí v organizaci. Stejně jako norma ISO 9001 i tato norma není stejná pro 
každou organizaci, ale bude se v mnoha věcech lišit. Obvykle ovšem bude obsahovat 
odpady, emise, spotřebu energie, dopravu a spotřebu materiálu. V současné době jsou stále 
aktuálnější otázky životního prostředí a to například změny klimatu, kontaminace půdy 
nebo globální oteplování. Všechny tyto otázky se snaží řešit právě normy IS0 14001. 
Mohou do ní být zahrnuty i širší faktory, jako jsou dopady na volně žijící živočichy. Při 
implementaci normy ISO 14001, bude společnost identifikovat významné účinky 
vztahující se k její činnosti.  
 
Pro maximální účinnost by měla být tato norma zřízena jako samostatný systém, který by 
ovšem měl spolupracovat se stávajícím systémem řízení. Přijetí environmentálního 
managementu může organizaci pomoci v těchto věcech: 
 
- Lepší správa organizace a minimalizování jejího vlivu na životní prostředí 
(zvládání negativních dopadů). 
- Pomáhá zvýšit efektivitu využívání zdrojů (např. řezání odpadu a využívání 
energií). 
- Společnost má jistotu, že dodržuje zákony a požadavky státu ohledně životního 
prostředí. 
- Vytvoří finanční úspory díky dobře řízenému využívání zdrojů a účinných postupů. 
- Zlepší pověst společnosti u zainteresovaných stran (zaměstnanci, klientské 
společnosti, partnerské organizace a další). 
Fakta 
 
Národní a mezinárodní certifikace environmentálního managementu se objevily na počátku 
roku 1990 a od té doby se stále rozvíjejí. Stali se z nich standardizované a strukturované 
normy managementu, které jsou plně kompatibilní s ostatními tradičními normami 
managementu jako například norma ISO 9001. 
 
Norma ISO 14001 je specifikací pro systém environmentálního managementu, který může 
být posuzován externími subjekty. Tato norma rovněž stanovuje rámec pro ostatní normy 
řady ISO 14000 (viz níže). Pokrývá širokou škálu otázek péče o životní prostředí včetně 
auditu, posuzování výrobního cyklu, označování odpadů atd. Použití této normy je 
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Řada mezinárodních standardů týkajících se řízení v oblasti životního prostředí je 
následující [6]: 
 
- ISO 14001: Specifikuje plán pro systém environmentálního managementu. Je to 
hlavní norma z řady ISO 14000, která navíc může být ověřována třetí stranou. Další 
normy z řady ISO 14000 jsou pouze pokyny k tomu, aby se dosáhlo certifikace 
normy ISO 14001. 
- ISO 14004: Poskytuje návod na vývoj a zavedení environmentálního managementu. 
- ISO 14013/5: Poskytuje program auditu, možnosti přezkoumání a materiál 
k posuzování. 
- ISO 14020: Značení. 
- ISO 14030: Návod na výkonnostní cíle a sledování cílů v rámci environmentálního 
managementu. 
- ISO 14040: Zabývá se otázkami životního cyklu společnosti. 
- ISO 14063: Environmentální komunikace. 
- ISO 14064. 14065 a 14067: Měření emisí skleníkových plynů, monitorování, 
vykazování, ověřování atd. 
Přínosy normy ISO 14001 
 
- Dodržování legislativních požadavků v oblasti životního prostředí a tím i snížení 
rizika případné pokuty. 
- Celkové posílení stávajícího systému managementu společnosti. 
- Hospodárnější využívání surovin, energií a dalších zdrojů. 
- Snížení rizika environmentálních nehod a havarijních stavů, za něž podnik nese 
odpovědnost. 
- Zvýšení podnikatelské důvěryhodnosti pro partnery, investory, peněžní ústavy, 
pojišťovny, veřejnou správu i širokou veřejnost. 
- Zlepšení image organizace. 
- Snazší získání povolení a licencí. 
- Získání konkurenční výhody. 



























































Obr. 1.4.2 - 1 Systém neustálého zlepšování v rámci normy ISO 14001. 
 
Politika Environmentu 
Vrcholový management je 
zodpovědný za prvenci znečištění 
a neustálé zlepšování... 
Plánování 
Identifikace aspektů 
environmentu, soulad s 
legislativou, cíle environmentu... 
Implementace 
Definice struktury, dokumentace, 
komunikace, školení... 
Kontrola 





managementu, priorit, cílů a 
návrh jeho zlepšení... 
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1.4.3 další normy 
Jak už bylo zmíněno, existuje mnoho dalších norem. V tabulce 1.3.3 jsou představeny ty 
nejdůležitější. 
 
 Tab. 1.4.3 Další normy managementu. [9].  
Číslo normy Zkratka Název, význam 
18001 OHSAS Systém řízení bezpečnosti a ochrany zdraví při práci, BOZP. 
16949 TS 
Systém managementu kvality v organizacích, které 
zajišťují sériovou výrobu a výrobu náhradních dílů 
v automobilovém průmyslu. 
 HACCP Systém preventivních opatření pro zajištění 
nezávadnosti potravin. 
3834  Požadavky na kvalitu při svařování; rozdělení do 6 úrovní ( ISO 3834 1 – 6 ). 
27001 ISMS Mezinárodní standard definující požadavky na 
systém managementu bezpečnosti informací. 
22000  Systémy managementu bezpečnosti potravin. 
20000  
Vztahuje se k managementu služeb IT a zaměřuje 
se na zlepšování kvality, zvyšování efektivity a 
snížení nákladů u IT procesů. 
50001 EnMS Systém managementu hospodaření s energiemi; dříve se jednalo o ČSN EN 16001:2010. 
13485  Kvalita zdravotnických prostředků. 
19011  Směrnice pro auditování systémů managementu. 
 EMAS Ekologická újma (Eco Management and Audit Scheme). 
  
 
FSI VUT DIPLOMOVÁ PRÁCE List 24 
2 DOKUMENTACE 
Dokumentace v rámci normy ISO je ve společnosti rozdělena do tří úrovní. Důležitost 
jednotlivých dokumentů je pak znázorněna na obrázku 2 - 1. 
Úroveň A: 
Určuje strategické cíle společnosti. Je nejdůležitější z hlediska norem i řízení podniku.  
Obsahuje: 
a) Příručku kvality – nejvyšší dokument společnosti, který popisuje podrobně firemní 
procesy. 
b) Politiku kvality – základní nařízení ve společnosti. Jde hlavně o představení 
společnosti (čím se zabývá a co poskytuje). 
c) Cíle společnosti – zde si společnost určuje krátkodobé i dlouhodobé cíle, kterých by 
chtěla dosáhnout. Cíle musí být měřitelné a měly by být společností dosažitelné. 
 
Úroveň B: 
V této úrovni jsou obsaženy řády a směrnice společnosti pro jednotlivá oddělení. Řády jsou 
externí pravidla, která jsou nadřazena společnosti. Směrnice jsou pravidla interní, jež si 
společnost určuje sama. 
Úroveň C: 

















Obr. 2 – 1 Dokumentace společnosti v rámci normy ISO. 
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2.1 Příručka kvality 
Příručka kvality je řídicí normou systému kvality, jejímž účelem je vytvořit souhrnný popis 
SMK dle členění uvedeném v normě ISO 9001. 
Příručka kvality slouží k: 
a) Definování a dokumentování SMK. 
b) Vymezení rozsahu SMK. 
c) Stanovení odpovědností a pravomocí a přiřazení k definovaným činnostem. 
d) Stanovení souboru dokumentace a záznamů. 
e) Prezentaci SMK pro externí účely. 
f) Prokazování shody SMK s požadavky ve smluvních vztazích. 
g) Zajištění procesu zlepšování prováděných činností. 
Příručka kvality dokumentuje postupy, vytvořené pro systém managementu kvality,  
nebo odkazy na tyto postupy. Je určena pro všechny zaměstnance a vedení společnosti a 
dále pro širokou veřejnost. Příručka bývá zveřejněna na internetu. 
Příručka kvality je vydávána jako řízený dokument dle kapitoly „4.2.3 – Řízení dokumentů  
a záznamů“ a podléhá změnovému a reviznímu řízení. Je členěna v souladu s normou ISO 
9001. Kapitoly 1 - 3 obsahují úvodní a identifikační údaje. Kapitoly 4 - 8 upravují v 
souladu s uvedenou normou postupy SMK a obsahují komentáře včetně odkazů na 
dokumentaci. 
Kapitoly 9 a 10 zahrnují ustanovení doprovodná a závěrečná včetně příloh. 
2.2 Politika kvality 
Politika kvality může mít více podob. Nejpoužívanějším je výpis bodů, které chce firma 
dodržovat pro udržení či zlepšení kvality ve společnosti. 
Body mohou vypadat například takto: 
1. Plně uspokojovat požadavky a potřeby zákazníků v rámci poskytování 
komplexních produktů a služeb (zejména rozsáhlé informační systémy převážně v 
oblasti logistiky a související služby) v požadované kvalitě, v dohodnutých 
termínech a určeném rozsahu. 
2. Zabezpečovat vysokou a stabilní úroveň kvality produktů a služeb, aby byl zajištěn 
jejich odbyt v současné době i v budoucnosti. 
3. Dodávat zákazníkům produkty a služby, které splňují bezpečnostní a ekologické 
podmínky určené obecně platnými zákony a předpisy pro dané oblasti použití. 
4. Zlepšovat procesní organizaci a zvyšovat znalosti v celé společnosti s důrazem na 
měření a hodnocení procesů a činností pomocí jednoznačných metrik a kritérií 
kvality. 
5. Hodnotit pracovníky dle přínosů k naplňování strategických cílů společnosti, 
politiky kvality a cílů kvality. 
6. Zlepšovat komunikaci se zákazníky a partnery společnosti a interní komunikaci ve 
společnosti. 
7. Efektivně a účinně používat informace a znalosti ke zvyšování úrovně kvality, 
produktivity a účinnosti procesů. 
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8. Dodávat takové výrobky a služby, které splňují požadavky, očekávání a přání 
zákazníků a partnerů společnosti. 
9. Kvalita produktů a služeb musí uspokojit potřeby zákazníků lépe než srovnatelné 
produkty a služby konkurence. 
10. Každý vedoucí pracovník je na svém úseku odpovědný za zvyšování kvality, při 
tom má však na zřeteli cíle zvyšování kvality nejen na svém úseku, ale v celé 
společnosti. 
11. Každý pracovník přispívá k uskutečnění strategických cílů společnosti. 
2.3 Cíle společnosti 
Cíle společnosti si pro daný rok zpracovává vedení společnosti na základě vyhlášené 
politiky kvality a environmentu. Cíle kvality a environmentu musí být měřitelné a musí být 
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3 APLIKACE NOREM ISO 
V této části diplomové práce budou představeny možnosti zavedení systémů managementu 
a průběh zavedení. 
 
3.1 ISO 9001 
Hlavní roli při zavádění normy ISO 9001 hraje systém zlepšování. Společnosti si zavádějí 
normy z mnoha důvodů a mezi ty hlavní patří právě chuť se zdokonalovat. K tomu nejlépe 




















Očekává se, že zavedení standardů ISO 9000 do společností by mělo být koordinovaným 
úsilím mezi vývojaři standardů, certifikačními orgány a společnostmi, které normu 
zavádějí. Výchozím bodem pro dosažení tohoto cíle bylo zasedání Mezinárodního 
Akreditačního Fóra (International Accreditation Forum, zkratka IAF) ve Vídni roku 1999. 
Stanovila se jednotná zpráva s cílem zajistit hladký přechod na nové standardy. Výsledky 
byly poté publikovány ve společném oficiálním vyjádření ze dne 27.9.1999. Z dohod 
uzavřených ve Vídni vyplývá, že certifikační společnosti musí klást zvýšené nároky na 
společnosti, které chtějí certifikát získat a vše musí být v souladu s požadavky normy ISO 
9001, pouze s přípustnými vyjímkami. 
 
P - plan - plánuj 
Prověřit současnou 
výkonnost a posoudit 
případné problémy či 
omezení procesů.  
D - do - dělej 
Realizace zamýšleného 
řešení. 
C - check - kontroluj 
Zhodnotit výsledky 
testu a posoudit, zda 
bylo plánovaných 
výsledků dosaženo. 
A - act - jednej 
Rozpracovat konečné 
řešení tak, aby se stalo 
kdekoli použitelným 
trvalým a integrovaným 
novým přístupem. 
Obr. 3.1 – 1 Demingův cyklus PDCA. 
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Pokyny k zavádění 
Všechny požadavky normy ISO 9001 jsou obecné povahy a vztahují se na jakoukoliv 
organizaci. Situace, ve kterých lze udělat vyjímku a mohou být vyloučeny specifické 
požadavky, jsou jasně definovány v ISO 9001:2009 odst. 1.2 („Aplikace“). Dokument 
s pokyny o používání ISO 9001 byl publikován právě ve Vídni z roku 1999 a byl označen 
ISO/TC176.  
 
Zvláštní pozornost se při zavádění normy ISO 9001 klade na bod 7.3 normy ISO 
9001:2009 („Návrh a vývoj“). Uvádí se v něm, že pokud organizace má odpovědnost za 
vývoj produktu nebo jeho design, pak vše musí zahrnout do systému řízení kvality a je 
potřeba věnovat tomuto bodu zvýšenou pozornost, jelikož to má přímý vliv na zákazníka. 
Je tak potřeba udělat souhrn postupů, které transformují požadavky zákazníka do 
specifických charakteristik produktu. Pokud organizace nenavrhuje a nevyvíjí svůj 
produkt, je i tak potřeba podle normy definovat charakteristiky produktu a vše by mělo být 
zaměřeno na spokojenost zákazníka. 
 
Osvědčení vydané dle normy ISO 9001 musí jasně stanovovat rozsah systému 
managementu kvality. Společnost na základě osvědčení nesmí nijak poškozovat zákazníka 
a musí zajistit, aby informace, které jsou o firmě k dispozici, jasně definovaly kategorii 
produktů a definovaly realizační procesy. Společnost je tak zejména odpovědná za svůj 
produkt, jeho design a vývoj a hlavní realizační procesy jako jsou výroba, prodej nebo 
servis. 
 
Postup při zavádění 
1) Rozhodnutí vedení společnosti o zavedení systému kvality. 
Rozhodnutí vedení společnosti pro zavedení systému managementu kvality dle ISO 9001 
se řadí mezi strategická rozhodnutí, které má dlouhodobé důsledky pro chod organizace. Je 
proto nezbytné získat nejdříve závazný souhlas všech vedoucích zaměstnanců. Hlavním 
znakem úspěšného zavedení normy je celková změna organizace společnosti. Je proto 
nutné, aby vedení společnosti věnovalo patřičnou pozornost tomu, jak všechny své 
zaměstnance připraví na tuto změnu. Hlavním cílem je, aby porozuměli, co představuje 
systém managementu kvality, aby se seznámili s cíli společnosti apod. V celé společnosti 
je proto nutné rozšiřovat srozumitelné a jednoznačné informace o připravovaných změnách 
a záměrech vedení, čím se vytvoří potřebné povědomí o průběhu a důsledcích zavádění 
systému managementu kvality. 
 
2) Určení projektového týmu. 
Členy projektového týmu jsou: vrcholové vedení, garanti kvality a interní auditoři. 
Úspěšné zavedení normy je závislé především na schopnostech jednotlivých členů a na 
tom, zda se jim podaří zajistit efektivní fungování celého týmu. Garanty kvality jsou proto 
určováni především ti, kteří mají ve společnosti autoritu, mají rozhodovací pravomoci a 
jsou hlavními realizátory změn, které zde probíhají (jedná se většinou o vedoucí 
pracovníky). Interními auditory by měly být ty osobnosti, které dokážou pečlivě, podrobně, 
a objektivně analyzovat příslušné jevy a zaujímat konstruktivní kritické stanovisko. Celý 
tým musí mít neustále na paměti, že zavedení slouží ke zkvalitnění společnosti. 
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3) Definice přidané hodnoty, poslání a představ o zajištění kvality. 
Činnost členů projektového týmu (vedení a garanti kvality) začíná ujasněním přidané 
hodnoty procesu zajišťování kvality společnosti, definováním poslání a představ o procesu 
zajišťování kvality. Především je nutné si ujasnit, k čemu je dobré, aby se společnost 
zabývala zajišťováním kvality. Znamená to zejména vymezit, jaký je účel a smysl zavedení 
normy ISO 9001 (určení poslání procesu zajišťování kvality společnosti) a mít představu, 
co všechno to společnosti přinese (určení představ o procesu zajišťování kvality 
společnosti). 
 
4) Definice politiky kvality. 
Jakmile tým pochopí smysl a přínos normy, měl by se začít zabývat otázkou, jak bude ve 
společnosti norma zavedena. Znamená to podrobněji popsat, na co bude kladen důraz, určit 
prioritní oblasti a podobně. Taková „politika" musí především odpovídat konkrétním 
potřebám firmy. Je nutné mít na paměti, že ji bude nutné průběžně a dlouhodobě 
aktualizovat (každým rokem) a věnovat patřičný prostor diskusím o tom, jak tyto 
aktualizace provést. Při té příležitosti musí tým stanovit způsob komunikace o politice 
kvality a uvést jej (většinou se vyvěšují oznámení u vstupu do budovy,  na nástěnkách, na 
internetových stránkách, v časopisech a samozřejmě se vše sděluje zaměstnancům). 
 
5) Zpracování plánu zavedení normy ISO 9001. 
V tomto kroku musí užší projektový tým rozhodnout, jak velký bude rozsah prací, kolik 
bude potřeba vynaložit zdrojů (objem finančních prostředků potřebných pro 




Vzhledem k tomu, že zavedení normy ISO 9001 vyžaduje informovanost všech 
zaměstnanců k připravovaným změnám, je potřeba vymyslet způsob, kterým se 
zaměstnanci motivují ke spolupráci na fungování normy. V tomto směru se doporučuje 
provést obecné školení (v řádu jednotek hodin), při kterém jsou zaměstnancům firmy 
poskytnuty souhrnné informace o kvalitě, je vysvětlena podstata dané normy, prospěšnost 
jejího zavedení, možnosti a plán její implementace a podobně. 
 
7) Sestavení procesní mapy. 
Tímto bodem začíná realizační fáze zavádění normy. Projektový tým musí vymezit hlavní 
procesy, řídící procesy a pomocné procesy (tj. vytvoří mapu procesů). Na základě toho 
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8) Definice jednotlivých procesů. 
Jakmile jsou procesy zmapovány, je nutné jednotlivé procesy podrobně popsat: 
- Stanoví se poslání procesu (odpovědět si na otázku: Jaký je účel tohoto procesu? 
Má firma o ten proces zájem?). 
- Stanoví se začátek procesu. 
- Popíší se vstupy procesu. 
- Určí se dodavatele vstupu. 
- Popíší se zdroje procesu. 
- Definují se výstupy = produkty procesu. 
- Popíše se transformace procesu, která přináší přidanou hodnotu - tzn. popíší se 
kvalitativní a/nebo kvantitativní rozdíly mezi vstupem a výstupem procesu. 
- Zjistí se „vlastníci" procesu, tj. kdo je za proces zodpovídá. 
- Určí se interní a/nebo externí „zákazníci“ procesu. 
- Stanoví se měřené veličiny procesu - ukazatele procesu (metriky, jako například 
spokojenost zákazníků). 
- Určí se vzájemné vazby na ostatní procesy (vztahy mezi nimi). 
- Zjistí se, jaká je dokumentace procesu (management si uvědomí jaké normy, 
metodiky, právní a vnitřní předpisy jsou pro proces závazné). 
Podrobnost popisu by měla být přímo úměrná účelnosti příslušného procesu. Měla by 
podrobně popisovat vedlejší procesy, které nejsou z hlediska chodu firmy nikterak 
významné a nemají příliš smysl. 
9) Porovnání procesů s normou ISO 9001. 
V této etapě činnosti projektového týmu dochází k porovnání mapy procesu a popisu 
jednotlivých fází s normou ISO 9001. 
10) Doplnění chybějících věcí. 
Na základě diskuse o výsledcích provedeného porovnání z bodu 9 a z toho vyplývajících 
připomínek a námětů provede projektový tým v příslušných pasážích textu potřebné 
úpravy. Většinou se jedná o doplnění toho, co při tvorbě mapy procesu a popisu procesu 
uniklo, o opravy nepřesností, nejednoznačných údajů a podobně. 
11) Analýza možností zlepšení. 
Pro tuto fázi je charakteristické zavedení interních auditů, které provádějí interní auditoři 
nebo externí auditoři (většinou z poradenských společností). Výstupem by měl být návrh 
konstruktivních nápravných a preventivních opatření, která se budou, pos chválení 
projektového týmu, realizovat. 
12) Certifikace systému kvality nezávislým certifikačním orgánem. 
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Největším přínosem pro společnost je to, že popíše mapu procesu a nalezne nápravná a 
preventivní opatření pro jednotlivé procesy. To obvykle znamená, že je pro ni 
nejdůležitější zavedení samotné normy ISO 9001. Aby byla firma vnímána jako kvalitní a 
vnímali ji tak i její partneři a zaměstnanci, je vhodné, aby systém kvality byl certifikován. 
To provádí nezávislá certifikační organizace. 
3.2 ISO 14001 
Hlavní kroky v zavedení environmentálním managementu [2] 
 
Systém environmentálního managementu je strukturovaný a je možné do něj zapojit 
všechny zaměstnance, zákazníky, klienty a další zúčastněné strany. Bez ohledu na to jak 
bude systém přijat, základní prvky budou vždy stejné a budou se řídit prvky Demingova 
cyklu (PDCA) stejně jako třeba norma ISO 9001. 
 
- Naplánujte to, co budete dělat. 
- Dělejte to, co máte v plánu dělat. 
- Zkontrolujte, zda jste to dělali správně. 
- Zlepšete to, co jste dělali. 
Prostřednictvím tohoto cyklu se může vytvořit rámec pro systém environmentu a na jeho 
základě postaví organizace systém „neustálého zdokonalování“ a pozitivně upraví vliv na 
životní prostředí.  
 
Příklad typických kroků ke správnému nastavení systému environmentu: 
1) Počáteční průzkum současného stavu chování organizace vůči životnímu prostředí 
(současné závazky vůči životnímu prostředí, dokumentace postupů a odpovědností 
atd.). 
2) Zjistit potenciální trendy, které společnost mohou ovlivnit nebo podporovat 
argumenty v rámci systému managementu (trendy a vývoj v legislativě, fiskální 
trendy podniků, obchodní novinky – zda je možné systém managementu uplatnit 
např. ve výběrovém řízení, rostoucí znepokojenost okolí k chování vůči životnímu 
prostředí apod.). 
3) Zájmy zúčastněných stran v procesu (akcionáři, sponzoři, veřejnost…). 
4) Kontrola hlavních výhod certifikace a posouzení její vhodnosti pro organizaci. 
5) Zajištění odpovídajících závazků na úrovni vrcholového vedení společnosti pro 
rozvoj environmentálního managementu. 
Fáze zavedení ISO 14001 [2]: 
 
- 1.fáze: Základní závazky a ustanovení. 
- 2.fáze: Identifikace a následné zajištění právních a jiných požadavků. 
- 3.fáze: Vývoj cílů, úkolů a programů. 
- 4.fáze: Implementace a provoz normy ISO 14001. 
- 5.fáze: Kontrola normy, její audit a recenze. 
- 6.fáze: Rozvoj zavedeného schématu. 
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Základní požadavky 
 
Efektivně zavedený systém environmentu by měl být alespoň nákladově neutrální, ale 
často vede k trvalým úsporám v rámci nakládání s odpady a úsporami energií. Náklady na 
zavedení tohoto systému mohou zahrnovat: 
 
- Investice do vnitřních zdrojů společnosti včetně zaměstnanců a jejich vynaloženého 
času. 
- Školení pracovníků. 
- Pomoc poradenských společností při zavádění a udržování normy. 
- Technické prostředky k analýze dopadů na životní prostředí a možnost jejich 
zlepšení, v případě potřeby. 
Vedení organizace by mělo zajistit dostupnost zdrojů, potřebných pro vytvoření, zavedení, 
udržování a zlepšování systému environmentu. Tyto zdroje mohou zahrnovat lidský faktor, 
odbornost, organizační infrastrukturu, potřebné technologie a finanční prostředky. Měl by 
být také jménován představitel vedení, který bude stanovovat úkoly, odpovědnosti a 
pravomoci k zajištění chodu systému environmentu a měl by informovat vrcholové vedení 
o současném stavu a doporučovat možnosti ke zlepšení. 
 
Při zajišťování systému environmentu je třeba brát v potaz soulad s příslušnými 
legislativními předpisy a splňovat požadavky normy 14001. Je nutné dávat pozor na tyto 
body: 
 
- Environmentální legislativa. 
- Posouzení environmentálních aspektů. 
- Prevence znečištění. 
- Regulace emisí. 
- Nakládání s odpady. 
- Nouzové postupy. 
- Kontrola aktuálnosti normy ISO 14001. 
- Interní audit ochrany životního prostředí. 
 
3.3 PVK/PVE 
3.3.1 Představitel vedení pro kvalitu - PVK 
 
Společnost má jmenovaného PVK, který je členem vrcholového vedení společnosti a musí 
splňovat následující kvalifikační požadavky: 
- Mít znalost fungování a dokumentování systému managementu kvality. 
- Minimálně středoškolské vzdělání. 
- Minimálně jeden rok praxe v zavádění IS nebo musí být vyškolen externím 
auditorem. 
- Mít znalost normy ČSN EN ISO 9001:2009. 
- Umět jednat s lidmi. 
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- Umět se přesně vyjadřovat. 
 
PVK je odpovědný zejména za: 
 
- Plánování a organizování interních prověrek kvality. 
- Plánování a organizování přezkoumávání SMK vedením. 
- Fungování systému řízení dokumentace. 
- Sledování a vyhodnocování námitek, stížností a reklamací. 
- Kontrolu realizace opatření k nápravě. 
- Kontrolu vypořádání neshod. 
- Vzdělávání pracovníků společnosti z oblasti SMK. 
- Sdělování a pochopení politiky kvality a cílů kvality ve společnosti. 
- Zpracování podkladů pro přezkoumávání SMK z činností, ze které nese 
odpovědnost. 
- Zajištění vytváření, uplatňování a udržování procesů potřebných pro SMK. 
- Předkládání zpráv vrcholovému vedení o dosažené výkonnosti SMK a jeho 
zlepšování. 
- Propagaci a upevňování povědomí pracovníků o důležitosti plnění oprávněných 
požadavků zákazníka. 
 
3.3.2 Představitel vedení pro životní prostředí - PVE 
 
Společnost má jmenovaného PVE, který je členem vrcholového vedení společnosti a musí 
splňovat  následující kvalifikační požadavky: 
 
- Mít znalost fungování a dokumentování EMS. 
- Minimálně středoškolské vzdělání. 
- Minimálně jeden rok praxe v EMS nebo musí být vyškolen externím auditorem . 
- Mít znalost normy ČSN EN ISO 14001:2005. 
- Umět jednat s lidmi. 
- Umět se přesně vyjadřovat. 
 
PVE je odpovědný zejména za: 
 
- Stanovení, zavedení a plnění požadavků na EMS ve shodě s normou ČSN EN ISO 
14001:2005. 
- Zajištění interní dokumentace EMS. 
- Ůčelné a efektivní plnění a hodnocení cílů politiky environmentu. 
- Předkládání zpráv EMS pro vedení společnosti jako podkladu pro přezkoumání 
EMS. 
- Plánování a organizování přezkoumávání EMS vedením. 
- Přijímá nezbytná nápravná a preventivní opatření k odstranění zjištěných neshod. 
- Kontrolu realizace opatření k nápravě a vypořádání neshod. 
- Plánování a organizaci školení EMS. 
- Sdělování a pochopení politiky environmentu a jejich cílů ve společnosti. 
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Funkce PVK a PVE mohou být kumulovány v jedné osobě, která používá označení 
PVK/PVE – představitel vedení pro kvalitu a environment. 
 
3.4 Průběh interního auditu 
Audit by měl pokrýt všechny prvky systému managementu a kontrolovat, zda je společnost 
v souladu se všemi národními a mezinárodními standardy. Audit není určený k tomu, aby 
kritizoval nebo vinil společnost z nedostatků nebo neplnění požadavků, ale aby naopak 
doporučoval a pomáhal hledat vylepšení a správnou cestu k řešení problémů. Základní 
otázky auditora jsou kdo, co, kdy, kde a jak. 
 
Proč se interní audit dělá: 
 
- Aby byl zajištěn soulad s relevantními standardy. 
- Aby bylo zajištěno, že jsou všechny procesy prováděny správně a byly 
dokumentovány. 
- Aby se zajistilo plnění smluvních závazků. 
- Aby se pomohlo identifikovat možnosti zjednodušení procesů. 
- Aby se stále hledaly možnosti zlepšení. 
- Aby se poskytla jistota, že systém managementu funguje efektivně. 
Co by měl auditor splňovat: 
 
- Auditor by měl být ideálně člověk, který nemá vůči auditované společnosti žádné 
vazby. 
- Měl by mít odpovídající znalosti a zkušenosti k auditování. 
- Měl by mít odpovídající reference. 
- Měl by pracovat v souladu s dohodnutým plánem auditu. 
- Auditor musí být spravedlivý, důvěryhodný, diskrétní, zvědavý, komunikativní a 
hlavně je zodpovědný za to, co dělá. 
U každého auditu je zapotřebí, aby se určil člověk, který bude při ruce auditorovi, a který 
mu bude schopen zodpovědět jeho otázky. Proto by tento člověk měl splňovat nejlépe tato 
kritéria: 
 
- Ideálně by to měl být zaměstnanec auditované společnosti. 
- Měl by mít odpovídající kvalifikaci a školení. 
- Měl by být upřímný, otevřený, ochotný a rozhodný. 
- Měl by mít na paměti, k čemu audit je a k čemu je celý systém managementu. 
Plán auditu: 
 
- Musí být schválen manažerem kvality. 
- Měl by se řídit požadavky normy ISO 9001. 
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- Měl by pokrýt všechny sekce auditovaného systému (příručka kvality, operační 
procesy, metrologie, návrh a vývoj…). 
Výsledkem každého auditu by měla být výsledná zpráva auditu. Ta by měla obsahovat 
nezvratné důkazy o tom, že společnost dodržuje soulad s platnou normou. Veškeré 
neshody s normou musí být řádně zdokumentovány a měly by se určit termíny jejich 
nápravy. Je také potřeba poznamenat, že veškeré pozorování a vyhodnocení je čistě 
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4 PŘEDSTAVENÍ SPOLEČNOSTÍ – PRAKTICKÁ ČÁST 
4.1 Společnost Anonyma s.r.o. 
Anonyma s.r.o. je poradenská společnost poskytující komplexní služby v oblasti systémů 
řízení - norem ISO. Na trhu je od roku 2006 jako společnost s ručeným omezením, ale už 
od roku 1998 pracovali její představitelé jako živnostníci právě v této oblasti služeb. 
 
Společnost sdružuje odborníky z automobilového, strojírenského, stavebního a 
potravinářského průmyslu, odborníky z oblasti ekologie, metrologie a zdravotnictví. 
Během 16 let působení v oboru společnost získala důvěru více než 400 klientů a zaujala 
přední místo mezi poradenskými společnostmi. Stala se silným partnerem předních 
certifikačních společností. 
 
Společnost působí ve všech regionech České republiky a má obchodní zastoupení v Brně, 
Praze a Ostravě.   
 
Cílem společnosti je poskytovat klientům profesionální služby za atraktivní ceny, být 
leaderem ve svém oboru a stanovovat laťku standardu pro ostatní poradenské společnosti. 
Společnost nabízí ucelený servis od počátečného zavedení, přes udržování a školení až po 
zajištění výhodných podmínek od akreditovaných certifikačních společností (ACO) 
pro řadů norem. Společnost se zabývá hlavně těmito normami: 
 
- ISO 19011 (ISO 19011:2011, ČSN EN ISO 19011:2012) 
- ISO 9001 (ISO 9001:2008, ČSN EN ISO 9001:2009) 
- ISO 14001 (ISO 14001:2004,  ČSN EN ISO 14001:2005) 
- ISO 18001 (OHSAS, ČSN EN ISO 18001:2008) 
- ISO 27001 (ISO/IEC 27001:2005, ČSN ISO/IEC 27001:2006) 
- ISO 20000 
- HACCP 
- ISO 22000 
- ISO 50001 (EN 16001)  
- ISO 17025 (ČSN EN ISO/IEC 17025) 
- TS 16949 
- ISO 3834 (ISO 3834:2005, ČSN EN ISO 3834-2-4:2006) 
Nabídka školení ISO 
 
Společnost nabízí školení zaměřené na výklad a pochopení jednotlivých norem, 
školení interních auditorů všech norem a jejich kombinací, školení metrologa, 
školení BOZP a PO a další. Všechna školení provádí s maximálním zaměřením na to, aby 
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Společnost nabízí tato školení: 
 
- Školení interní auditor ISO 9001, ISO 14001, ISO 19011, ISO 18001, ISO 27001. 
- Školení interní auditor integrovaného systému ISO 9001 a ISO 14001. 
- Školení interní auditor integrovaného systému ISO 9001, ISO 14001 a ISO 18001. 
- Školení Představitel vedení pro kvalitu / Manažer kvality ISO 9001. 
- Školení Představitel vedení pro environment / Manažer EMS. 
- Školení kombinace výše uvedených standardů dle požadavku zákazníka. 
- Školení Interní auditor s praxí - jednotlivé standardy nebo jejich kombinace. 
- Školení Metrolog organizace / Školení základů metrologie. 
- Školení BOZP a PO zaměstnanců i vedoucích pracovníků. 





















4.1.1 Zavedené systémy 
Společnost Anonyma s.r.o. má zavedený a certifikovaný Systém managementu 
kvality dle ČSN EN ISO 9001:2009 (obr. 4.1.1 - 1) a Systém environmentálního 
managementu dle ČSN EN ISO 14001:2005 (obr. 4.1.1 - 2). 



























4.1.2 Příručka kvality a environmentu 
 
Příručka kvality společnosti plně koresponduje s normami ISO 9001 a ISO 14001. Jsou v 
ní popsány veškeré body norem v souvislosti se společností. Příručku vydal PVK/PVE a to 
11. listopadu 2009.  
 
4.1.3 Politika kvality 
Politika kvality a environmentu je ve společnosti vydána jako samostatný dokument, 
odpovídá záměrům společnosti, je navržena tak, aby byla snadno srozumitelná a 
pochopitelná všemi zaměstnanci společnosti.  
 
Politika kvality a environmentu musí poskytovat osnovu pro stanovení a přezkoumání cílů 
kvality. 
 
Vrcholové vedení a další vedoucí funkce sdělí zaměstnancům Politiku kvality a 
environmentu formou výcviku (záznam v Prezenční listině výcviku), Politika kvality a 
environmentu je vyvěšena v sídle společnosti, jeden aktuální výtisk je uložen ve složce u 
představitele vedení pro kvalitu a environment.  
 
Aktuálnost a vhodnost politiky kvality a environmentu je přezkoumávána v rámci 
přezkoumávání ISO 9001 a ISO 14001 vedením (1x ročně). Dokladem o této činnosti je 
záznam z  přezkoumání, který zpracovává představitel vedení pro kvalitu. Pokud je politika 
kvality a environmentu shledána jako neaktuální, je schválena pro následují rok nová a 
aktuální politika kvality, která bude vystihovat záměr společnosti. 
Obr. 4.1.1 – 1 Certifikát ISO 9001. [9] Obr. 4.1.1 – 2 Certifikát ISO 14001. [9] 
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4.1.4 Cíle managementu kvality a environmentu 
Vedení společnosti na základě vyhlášené politiky kvality a environmentu zpracovává cíle 
kvality a environmentu pro daný rok. Cíle kvality a environmentu jsou vedeny jako 
samostatný dokument, jsou uloženy ve složce u představitele vedení pro kvalitu a 
environment 
.  
Cíle kvality a environmentu musí být měřitelné a konzistentní s politikou kvality. Vedení 
v pravidelných intervalech (min. 1x ročně), obvykle v rámci přezkoumávání ISO 9001 a 
ISO 14001, provádí analýzu plnění přijatých cílů kvality a environmentu  a dále je zde 
prováděna aktualizace a vyhlášení nových cílů kvality. Záznamy z této činnosti jsou 
dostupné u představitele vedení pro kvalitu a environment. Cíle jsou vždy ve společnosti 
sestavovány tak, aby měly charakter zlepšování. V příloze 2 jsou vyfoceny oficiální listy 
cílů managementů. 
 
Cíle kvality na rok 2013 [9]: 
 
1. Spokojenost zákazníka. 
 
Měření: 100% zákazníků úspěšně obdrží nebo obhájí certifikát. 
Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
2. Zaměření na společnost 
 
Měření: a) Obrat společnosti bude v roce 2013 min. o 16 % vyšší než v roce 2012. 
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Měření: b) Vybudování obchodní pobočky Praha. 
 Termín: 31.12.2013   
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Měření: c) Realizace jedné akvizice. 
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Měření: d) Zařazení SA 8000 nebo HACCP  a ISO 22000 do nabídky společnosti. 
 Termín: 31.12.2013 
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3. Vztah k pracovníkům. 
 
Měření: a) Získání min.1 konzultanta včetně jeho kompletní přípravy na 
implementaci a udržování norem ISO 9001, 14001 a 18001.  
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Office manager. 
 
Měření: b) Zajištění minimálně 1 stálého obchodního zástupce pro regiony nad 
200km od sídla společnosti. 
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Office manager. 
 
4. Vztah k dodavatelům. 
 
Měření: Udržení nákladů společnosti – materiálové zabezpečení na stejné úrovni 
jako v roce 2012 (0% nárůst). 
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
5. Oblast systému managementu kvality. 
 
Měření: Obhájení certifikátu systému řízení kvality dle ČSN EN ISO 9001:2009. 
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
6. Oblast zlepšování. 
 
Měření: a) Aktualizace a zlepšení informačního systému, zprovoznění modulu 
bilance zakázek,  rozpočtové řízení. 
 Termín: prosinec 2012 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Měření: b) Komunikace v AJ / NJ  ve všech odděleních  –  jazykové kurzy. 
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Office manager. 
  
7. Přístup k okolí a prostředí. 
 
Měření: Snížení spotřeby energií a PHM minimálně o 1% oproti roku 2012 
s ohledem na nárůst obratu. 
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
8. Přestavba osobních automobilů na LPG. 
 
Měření: Snížení nákladů za PHM a dalších provozních nákladů s tím spojených o 
1% oproti roku 2012 s ohledem na nárůst obratu. 
 Termín: 31.12.2013 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
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Cíle environmentu pro rok 2013 [9]: 
 
1. Obhájení certifikátu EMS dle mezinárodní normy ČSN EN ISO 14001:2005. 
 
Zodpovídá: jednatel společnosti 
Termín: 31.12.2013 
Měřitelnost:   Úspěšné absolvování recertifikačního auditu. 
 
2. Snížení spotřeby PHM ve společnosti o 1 %. 
 
Zodpovídá: jednatel společnosti 
Termín: 31.12.2013 
Měřitelnost:   Výkaz spotřeby PHM. 
 
3. Snížení spotřeby plynu a elektrické energie ve společnosti o 1 %. 
 
Zodpovídá: jednatel společnosti 
Termín: 31.12.2013 
Měřitelnost:   Roční výkaz spotřeby energií. 
 
4. Nakupovat technické zařízení s nižší třídou spotřeby. 
 
Zodpovídá: jednatel společnosti 
Termín: 31.12.2013 
Měřitelnost:   Smlouva nebo doklad o koupi nového zařízení. 
 
5. Obnova životního prostředí. 
 
Zodpovídá: jednatel společnosti 
Termín: 31.12.2013 
Měřitelnost:   Nové zelené plochy před objektem kanceláří a na zahradě. 
 
6. Omezení plýtvání přírodními zdroji. 
 
Zodpovídá: jednatel společnosti 
Termín: 31.12.2013 
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5 INTERNÍ AUDIT – ANALÝZA SYSTÉMŮ 
5.1 Interní audit ve společnosti Anonyma s.r.o. 
5.1.1 Zápis ze zahajovacího jednání 
- Vedení organizace:   
- Ing. Jan Novák, jednatel společnosti 
- Marie Stoklasová, office manager 
 
- Tým auditorů:    
- Bc. Andrea Moravcová, interní auditor 
- Martina Vrabcová, interní auditor 
 
- Pozorovatel: 
- Bc. Libor Kaizar 
 
- Plán jednání: 
- Úvodní jednání, projednání případných změn v organizaci. 
- Přezkoumání reálnosti cíle, náplně a rozsahu auditu. 
- Seznámení vedení organizace s plánem auditu. 
- Seznámení vedení organizace s metodami a postupy při auditu. 
- Určení odpovědných a kontaktních osob organizace. 
- Poskytnutí potřebné dokumentace a zajištění přístupu do jednotlivých útvarů. 
- Provedení interního auditu. 
 
5.1.2 Program auditu 
- Prověřovaná organizační jednotka:  
- Anonyma s.r.o. 
 
- Jednatel společnosti:  
- Ing. Jan Novák 
 
- Auditoři:  
- Bc. Andrea Moravcová 
- Martina Vrabcová 
 
- Cíl auditu: 
- Prověření integrovaného systému organizace podle systémových norem ČSN 
EN ISO 9001:2009 a ČSN EN ISO 14001:2005. 
 
- Rozsah auditu: 
- Prověření shody dokumentace integrovaného systému QMS a EMS se 
systémovými normami a shody realizace integrovaného systému s dokumentací 
prověřované organizační jednotky 
 
- Zástupci organizační jednotky s odpovědností za cíle, náplň a rozsah auditu 
- Ing. Jan Novák, PVK a PVE 
- Bc. Andrea Moravcová, interní audito 
  
 
FSI VUT DIPLOMOVÁ PRÁCE List 43 
5.1.3 Plán auditu 
Tab. 5.1.3 Plán auditu. 
Datum Hodina Místo Prověřovaný pracovník 
29.11.2013 8.30 – 9.00 Zahajovací jednání Ing. Jan Novák  
Marie Stoklasová  




Ing. Jan Novák  
Marie Stoklasová  





Ing. Jan Novák 
Marie Stoklasová  
 
29.11.2013 12.00-12.30 přestávka  
29.11.2013 12.30-14.30 Personalistika 
Infrastruktura - údržba  
Pracovní prostředí 
Ing. Jan Novák 
Marie Stoklasová  
 





Ing. Jan Novák  
Marie Stoklasová  
29.11.2013 15.30-16.00  Havarijní připravenost a 
reakce 
Ing. Jan Novák  
Marie Stoklasová  
29.11.2013 16.00 – 16.30 Závěrečné jednání Ing. Jan Novák  
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5.1.4 Záznam z auditu 
 
- Úvod: 
- Interní audit je veden tabulkově a odkazuje na body z normy ČSN EN ISO 
9001:2009 a ČSN EN ISO 14001:2005. První tři kapitoly normy jsou:  
Předmět, Citované normativní dokumenty a Termíny a definice.  
Proto audit začíná u bodu č.4 – Všeobecné požadavky.  
- Napravo v každé tabulce, vztahující se k jednotlivým bodům normy, je uveden 
počet získaných bodů z 10ti možných. Na konci je poté provedeno 
vyhodnocení stupně efektivnosti normy. 
- Provedení auditu, záznam z auditu a značení neshod S, W, M a T jsou 
používány touto společností, u jiných společností se mohou lišit. 
 
- Adresa sídla:  
- Závodu Míru 1913, 735 52 Bohumín (smyšlená) 
 
- Realizace zakázek:  
- Poradenství v oblasti managementu řízení. 
- Organizace se zaměřuje především na poradenství v oblasti ISO norem a 
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Následující body odkazují na body norem ISO: 
 
4. SYSTÉM MANAGEMENTU KVALITY, POŽADAVKY NA SYSTÉM 
ENVIRNMENTÁNLNÍHO MANAGEMENTU 
 
Tab. 5.1.4 – 1 bod 4.1 Všeobecné požadavky. 
 
Procesy k zajištění integrovaného systému managementu jsou v 
organizaci definovány, jsou popsány v příručce integrovaného systému 
a dalších příslušných směrnicích. Je stanoveno pořadí a vzájemná vazba 
těchto procesů včetně stanovení kritérií pro zajištění účinného 







Tab. 5.1.4 – 2 bod 4.2 Požadavky na dokumentaci. 
 
4.2.1/4.4.4 Obecně – je zpracována dokumentace včetně odpovídajících 
záznamů pro dokumentování zavedení a udržování systému 
managementu kvality a environmentu a pro účinné provádění řízených 
procesů. Dokumentace zahrnuje politiku organizace a cíle, příručku, 
soubor dokumentovaných postupů pro zabezpečení účinného plánovaní, 
řízení a kontrolu procesů. 





4.2.3/4.4.5  Řízení dokumentů – řešeno v dokumentovaném postupu 
uvedeném ve Směrnici řízení dokumentů a záznamů. Stanoveny 
pravidla pro schvalování, změny, identifikaci, umístění a vyhledání, 
stahování neplatných výtisků a ukládání. Dále je ve společnosti veden 
spisový a skartační řád, v němž je stanoven skartační rejstřík. 
Dokumentace je vedena v písemné a v elektronické podobě. Je veden 





4.2.4/4.5.4  Řízení záznamů – dokumentovaný postup pro identifikaci, 
ochranu, ukládání, vyhledávání a vypořádání jednotlivých záznamů 
uveden včetně přehledu záznamů ve Směrnici řízení dokumentů a 
záznamů, je zpracován v Soupisu záznamů, kde jsou skartační lhůty a 




W1:Aktualizovat soupis dokumentů SMK a EMS. 
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5. ODPOVĚDNOST MANAGEMENTU 
 
Tab. 5.1.4 – 3 bod 5.1/4.2 a 4.4.1 Osobní angažovanost a aktivita 
 
Vedením schválena Politika kvality a Politika environmentu s účinností 
od 1.3.2010. Zavázala se rovněž pomocí každoročně aktualizovaných 
cílů kvality a environmentu vytvořit a udržovat efektivní integrovaný 
systém managementu (ISO 9001 a ISO 14001), který bude přínosem pro 
zákazníky a zainteresované strany. Naplánováno přezkoumání vedením. 





W3:Dokončit přezkoumání za rok 2013.  
 
Tab. 5.1.4 – 4 bod 5.2/4.3.1,4.3.2,4.6 Zaměření na zákazníka 
 
Očekávání zákazníků stanovena a včleněna do požadavků týkajících se 
produktu (v rámci 7.2.2 přezkoumání požadavků týkajících se 
produktu). Organizace sleduje spokojenost zákazníků, předloženy 
dotazníky spokojenosti zákazníka - služby, dotazníky spokojenosti 
zákazníků - školení. Spokojenost zákazníků je dále monitorována 
dlouhodobou spoluprací a opětovným poptáváním služeb. Předložena 
analýza spokojenosti zákazníků ze dne 12.10.2013. Zákazníkům jsou 








Tab. 5.1.4 – 5 bod 5.3/4.2 Politika 
 
Politika kvality a Politika environmentu jsou stanoveny, vedením 
schváleny dne 1.3.2010.  Obě politiky odpovídají charakteru organizace, 
jejich naplňování je zajišťováno stanovením a realizací strategických 






Tab. 5.1.4 – 6 bod 5.4/4.3 Plánování 
 
5.4.1/4.3.3 Cíle, cílové hodnoty a programy. Cíle na rok 2013 jsou 
stanoveny ze dne 30.4.2013. K cílům EMS jsou zpracovány programy 
EMS. Cíle budou vyhodnoceny v rámci přezkoumání vedením. Cíle na 
rok 2014 budou vyhotoveny počátkem roku 2014.  Jsou určeni 
odpovědní pracovníci a kritéria měřitelnosti, k cílům EMS doloženy 
programy. Plnění průběžně sleduje představitel managementu 
(PVK/PVE).   
5.4.2/4.3.3 Jsou prováděna opatření k zabezpečení plnění stanovené 
politiky a cílů kvality, cílů environmentu stejně jako zabezpečení 







W4:Dokončit cíle kvality a environmentu pro rok 2014. 
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Tab. 5.1.4 – 7 bod 5.5 Odpovědnost, pravomoc a komunikace  
 
5.5.1/4.1, 4.4.1 Odpovědnost a pravomoc, zdroje, úlohy, odpovědnosti a 
pravomoc – organizace stanovila odpovědnosti a pravomoci pro 
jednotlivé funkce. Organizační schéma znázorňuje strukturu 
společnosti, je vedeno v Organizačním řádu. Ke všem pozicím jsou 
zpracovány popisy pracovních činností. Jmenování do funkcí prováděno 
formou jmenování jednatelem společnosti. Ve zpracovaných 
dokumentovaných postupech uvedeny požadované odpovědnosti a 
pravomoci. 
5.5.2/4.4.1  Představitel managementu – předloženo ustanovení pana 
Ing. Jana Nováka ze dne 9.5.2009 a 15.8.2007 do pozice PVK a PVE, 
požadované kompetence a odpovědnosti stanoveny. Dále předloženo 
jmenování Bc. Andrey Moravcové do pozice manažera systémů kvality 
a environmentu ze dne 2.4.2013. 
5.5.3/4.4.3 Komunikace – zpracováno organizační schéma, vnitřní 
komunikace probíhá prostřednictvím standardních záznamů (porady), 
emailu, informačního systému, telekomunikačních zařízení a ústně na 
pracovišti. Společnost se rozhodla prozatím externě nekomunikovat své 
významné environmentální aspekty. Případné stížnosti řeší jednatel 
společnosti osobně. Založena kniha komunikace (z 16.8.2007), kde 










W6:Aktualizovat popisy pracovních pozic.  
 
Tab. 5.1.4 – 8 bod 5.6/4.6 Přezkoumání systému managementu 
 
5.6.1/4.6 Obecně – V pravidelných intervalech 1x ročně organizováno 
komplexní přezkoumání systému managementu vedením.   
5.6.2/4.6 Vstup pro přezkoumání – Předloženy rozpracované vstupy pro 
přezkoumání systému. Dílčí analýzy SMK a EMS. Po skončení 
interního auditu bude provedeno přezkoumání vedením. Údaje jsou 
podrobně rozpracovány. 
5.6.3/4.6 Výstupy z přezkoumání – předložena Rozpracovaná Zpráva o 
stavu systému managementu kvality a environmentu. Bude zařazena do 
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6. MANAGEMENT ZDROJŮ 
 
Tab. 5.1.4 – 9 bod 6.1/4.4.1 Poskytování zdrojů, zdroje, úlohy, odpovědnosti a 
pravomoc 
 
Organizace plánuje a poskytuje zdroje (personální, finanční a 
materiálové a informační) pro realizaci integrovaného systému 
managementu a jeho zlepšování a pro zabezpečení spokojenosti 






Tab. 5.1.4 – 10 bod 6.2 Lidské zdroje, odborná způsobilost, výcvik a povědomí 
 
6.2.1/4.4.2 Obecně – poskytování zdrojů projednává vedení organizace. 
Podklady pro tato jednání včetně požadavků na zabezpečení zdrojů 
personálních, finančních, materiálových a informačních předkládají 
vedoucí jednotlivých úseků a manažer systému. 
6.2.2/4.4.2 Kompetence, výcvik a vědomí závažnosti – dokumentovaný 
postup uvedený v Příručce kvality a environmentu uvádí postup 
zabezpečení odborné způsobilosti a kvalifikace pracovníků. Je prováděn 
pravidelný výcvik v oblastech stanovených zákonnými předpisy. 
Nepředložen nový roční Plán výcviku – přehled školení. Zaznamenány 
plánované termíny a realizace školení. Předložen záznam školení ISO ze 
dne 5.10.2013, školení BOZP a PO pro zaměstnance ze dne 5.10.2013, 
školitel jednatel společnosti Ing. Jan Novák, osvědčení ze dne 
15.11.2010, školitel Jaroslav Kahan.  
Předloženy záznamy ze školení řidičů ze dne 30.1.2013, školitel pan 
Pavel Gazda. 
Provedena kontrola osobní složky pracovníka na HPP: Bc. Andrea 
Moravcová – lékařská prohlídka, pracovní smlouva, školení BOZP a 
PO. 
Provedena kontrola lékařské prohlídky HPP: Hana Škrdlová, Obchodní 
zástupce, prohlídka provedena dne 8.8.2012.  
Předložen plán školení na rok 2013 ze dne 14.12.2012. 









W7:Dokončit plán školení pro rok 2014. 
W8:Aktualizovat plán lékařských prohlídek. 
 
 
Tab. 5.1.4 – 11 bod 6.3/4.4.1 Infrastruktura 
 
Vedení určilo, poskytuje a udržuje infrastrukturu potřebnou pro 
dosažení shody s požadavky na produkt. Organizace působí v 
pronajatých prostorách. Revize a údržba budovy zajištěna 
pronajímatelem. Infrastruktura zahrnuje pracovní prostory, zařízení, 
vozidla a související technické vybavení. Jsou stanoveny lhůty kontrol a 
revizí zařízení a vybavení. Doloženy záznamy revizí. Stanoveny lhůty 
pro revize. 
Ve společnosti veden soupis dopravní prostředků, který slouží jako plán 
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Tab. 5.1.4 – 12 bod 6.4 Pracovní prostředí 
 
Provedena kategorizace pracovišť organizace. Pracovníkům – 
konzultantům byly uděleny OOPP (osobní ochranné pracovní 
prostředky) . Prostory kanceláře jsou nově rekonstruovány, jsou 





7. REALIZACE PRODUKTU, ZAVEDENÍ A PROVOZ 
 
Tab. 5.1.4 – 13 bod 7.1/4.4.6 Plánování realizace produktu, řízení provozu 
 
Organizace stanovila dokumentované postupy pro provádění 
realizačních procesů a jejich kontrolu a naplánovala i zajistila potřebné 






Tab. 5.1.4 – 14 bod 7.2 Procesy týkající se zákazníka 
 
7.2.1 Určování požadavků na produkt – Organizace definuje požadavky 
zákazníků a promítá je do smluvních vztahů. Jsou přezkoumávány 
smlouvy jednatelem. Jsou zpracovány smlouvy s uvedením termínů, 
apod. Je vedena evidence smluv v informačním systému.  
7.2.2/4.3.1,4.46  Je ověřována splnitelnost požadavků zákazníka, 
zpracování cenových nabídek, jednatel přijímá zakázky. Na základě 
poptávky zákazníka je zpracována nabídka. 
V případě akceptace nabídky zákazníkem je jednatelem společnosti 
uzavírána smlouva. Smlouvy jsou využívány a předdefinovány ve 







7.2.3/4.4.3  Zákazníci kontaktují organizaci telefonicky, e-mailem, 
poštou a na doporučení. Postupy pro řešení případných připomínek a 





Tab. 5.1.4 – 15 bod 4.3.1 Environmentální aspekty 
 
Je stanoven dokumentovaný postup pro identifikaci a aktualizaci 
environmentálních aspektů – hodnocení aspektů – včetně zpracování a 
vyhodnocování závažnosti environmentálních aspektů (Registr EA). 
Společnost má zpracován Registr environmentálních aspektů ze dne 
12.10.2012. Registr je v pravidelných intervalech (minimálně jednou 
ročně) přezkoumáván, aktualizován a výsledek přezkoumání je 
projednán vedením organizace. Záznamem o tomto projednání je zápis 
z porady vedení. Organizace provádí pravidelné (minimální jednou 
ročně) přezkoumání dopadů své činnosti na životní prostředí a všech 
aspektů, které souvisí se systémem environmentálního managementu. 
Registr je zpracováván rovněž pro konkrétní zakázku, pokud se aspekty 
liší od definovaných v centrálním Registru EA. Společnost nemá 
významné environmentální aspekty, má pouze definované 











W9:Aktualizovat registr environmentálních aspektů.  
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Tab. 5.1.4 – 16 bod 7.3 Návrh a vývoj 
 
Kapitola 7.3 je předmětem vyloučení. - 
  
 
Tab. 5.1.4 – 17 bod 7.4 Nákup 
 
7.4.1/4.4.6 Proces nákupu – popsán v kap. 7.4 Příručky. Objednávky 
jsou vystaveny dle seznamu předem schválených dodavatelů nebo na 
základě výběrových řízení. Roční hodnocení pro stálé dodavatele a 
jednorázová hodnocení pro výběrová řízení konkrétních zakázek. 
Hodnocení provádí v současné době jednatel. Doložen seznam 
dodavatelů ze dne 2.10.2013, dále předloženo hodnocení jednotlivých 
dodavatelů a výsledná analýza hodnocení ze dne 2.10.2013, analýza 
vykazuje hodnotu 1,2 – příkladný dodavatel. 
7.4.2/4.4.6 Informace pro nákup – průběžně stanovovány. 
7.4.3/4.4.6 Ověřování nakupovaného produktu – kontrola probíhá podle 
předem stanovených pravidel. Dodací listy potvrzeny při převzetí zboží 
a uloženy s fakturou ve spisovně. Sledovány dopady činností externích 











7.5 Výroba a poskytování služeb 
 
Tab. 5.1.4 – 18 bod 7.5.1/4.4.6 Řízení výroby a poskytování služeb 
 





Tab. 5.1.4 – 19 bod 7.5.2/4.4.6 Validace procesů výroby a poskytování služeb 
 
Kapitola 7.5.2 je předmětem vyloučení. - 
  
 
Tab. 5.1.4 – 20 bod 7.5.3 Identifikace a sledovatelnost 
 
Zabezpečeno prostřednictvím informačního systému společnosti.    10 
  
 
Tab. 5.1.4 – 21 bod 7.5.4 Majetek zákazníka 
 
Společnost má nadefinovaný postup v Příručce kvality a environmentu. 





Tab. 5.1.4 – 22 bod 7.5.5/4.4.6 Uchovávání produktu 
 
Kapitola 7.5.5 je předmětem vyloučení. - 
  
 
Tab. 5.1.4 – 23 bod 7.6 Řízení monitorovacího a měřícího zařízení 
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Tab. 5.1.4 – 24 bod 4.5.1 Monitorování a měření životního prostředí 
 
V organizaci je prováděno pravidelné monitorování a měření 
rozhodujících ukazatelů – vycházející z povinností společnosti vůči 
legislativě (např. odpady), dále kvality služeb, produktů činnosti, dále 
ukazatelů vztahu společnosti k ŽP (požadavky legislativy ochrany ŽP). 
Odpovědnost za šetrný přístup k ŽP je na PVE, následně převedena na 
pracovníky pověřené realizací zakázek. Ve společnosti je prováděno 
monitorování (zjišťování) spotřeby energií, PHM, vody a odpadu. Tato 
měření jsou východiskem pro aplikaci preventivních opatření 









8. MĚŘENÍ, ANALÝZA A ZLEPŠOVÁNÍ 
 
Tab. 5.1.4 – 25 bod 8.1/4.5.1 Obecně 
 
Organizace nadefinovala v Příručce kvality procesy pro prokázání 
shody produktů, zabezpečení shody integrovaného systému 
managementu, trvalé zlepšování a šetrný přístup k životnímu prostředí. 
 
10 
   
 
Tab. 5.1.4 – 26 bod 8.2 Monitorování a měření 
 
8.2.1 Spokojenost zákazníka - sledovány reakce zákazníků. Zakázky 
jsou realizovány na základě dlouhodobé spolupráce.  
8.2.2/4.5.5 Interní audit – plánované audity prováděny v souladu 
s Programem auditů. Předloženy jednotlivé zprávy z auditů, jsou 
aplikována opatření se záznamem vypořádání zjištěných neshod, 







8.2.3 Organizace vyhodnotila stabilizované procesy, u kterých je možné 
provádět monitorování a měření. Procesy jsou monitorovány zejména 
interními audity, ekonomickými ukazateli, ukazateli kvality a analýzou 
dat získaných v rámci realizace jednotlivých zakázek. Průběžně 
hodnoceno plnění jednotlivých zakázek – měsíční fakturace, záznamy 
vedeny v PC office managera.  
8.2.4 Monitorování a měření produktu – prováděno v předepsaných 
kontrolních bodech pracovníky.  Základními dokumenty jsou zápisy ze 







4.5.2 Hodnocení souladu 
4.5.2.1 Organizace se zavázala být v souladu s příslušnými požadavky 
právních předpisů organizace a vytvořila, zavedla a udržuje postupy pro 
periodické hodnocení tohoto souladu. 
4.5.2.2 Prováděno průběžně nebo v případě zjištění změn legislativních 
či jiných požadavků, které se týkají činnosti společnosti. Hodnocení 
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Tab. 5.1.4 – 27 bod 8.3/4.5.3 Řízení neshodného produktu 
 
Organizace stanovila řízení neshod v jednotlivých fázích – zpracován 
dokumentovaný postup v Příručce kvality. V reklamačních protokolech 
jsou vedeny záznamy o způsobu řešení reklamací. V případě vzniku 






Tab. 5.1.4 – 28 bod 4.4.1 Havarijní připravenost a reakce 
 
Společnost má stanoveny aspekty a dopady své činnosti. Veden registr 
environmentálních aspektů. Je identifikována možnost vzniku havarijní 
situace – zpracovány protipožární poplachové směrnice. Revize 
prováděny externí společnosti. Sledovány a evidovány jsou všechny 








Tab. 5.1.4 – 29 bod 8.4/4.5.1 Analýza dat 
 
Organizace definovala oblasti, ze kterých získává informace o 
vyhodnocení kvality poskytovaných produktů a služeb. Výsledky 
analýzy údajů týkající se spokojenosti zákazníka, monitorování a měření 
procesů/ produktů a výběru dodavatelů jsou využívány pro zlepšování 








Tab. 5.1.4 – 30 bod 8.5 Zlepšování 
 
8.5.1/4.2, 4.3.3, 4.6 Organizace provádí zlepšování systému řízení 
především stanovením podrobných cílů kvality, environmentálních cílů, 
cílových hodnot a programů, zpracováním dokumentovaných postupů a 
sledováním a zajišťováním aplikací nových technologií. Zlepšování je 
prováděno kontinuálně. Pozornost zaměřena na zlepšení povědomí o 
třídění odpadů.  
8.5.2/4.5.3 Organizace má stanovený dokumentovaný postup v Příručce 
pro nápravná a preventivní opatření především na základě postupů 
interních auditů a protokolů o neshodě. Tento postup uplatňuje zejména 
při odstraňování příčin vzniku neshod, reklamací a neshod zjištěných při 
interních auditech. Evidence nápravných opatření je vedena 
představitelem managementu.  
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5.1.5 Výsledky interního auditu 
Tab. 5.1.5 – 1 Přepočet zjištění na body. 
druh zjištění vysvětlení 
počet 





Shoda prokazatelné plnění požadavků 10 S 22 220 
Neshoda drobná 
(WEAK) 
odchylka, slabé místo, prostor 
pro zlepšení 8 W 9 68 
Neshoda závažná 
(MAJOR) problémy s prokazatelností 4 až 6 M 0 0 
Nesplnění požadavku 
(TOTAL) chybí systém nebo důkaz 0 T 0 0 
Nehodnoceno vyloučeno z hodnocení 4   0 0 





































Obr. 5.1.5 – 1 Graf výsledku interního auditu. 
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Tab. 5.1.5 – 2 Výpočet stupně efektivnosti. 
                                        
                                     Součet všech dosažených bodů                   288 
Stupeň efektivnosti = ------------------------------------- x 100 (%) -------- x 100 (%) = 92,9% 
                                           Součet možných bodů                            310 
 
 
Tab. 5.1.5 – 3 Klasifikace efektivnosti. 
5.1.6 Protokol o auditu 
Tab. 5.1.6 – 1 Protokol o auditu. 
Prověřovaná organizační jednotka Anonyma s.r.o. 
Prověřovaný (jméno) Ing. Jan Novák 
Cíl auditu Prověření systému organizace podle systémové normy ČSN EN ISO 
9001:2009 a ČSN EN ISO 14001:2005. 
Rozsah 
auditu 
Prověření shody dokumentace integrovaného systému managementu se 
systémovými normami a shody realizace integrovaného systému 
managementu s dokumentací prověřované organizační jednotky. 
Zástupci prověřované organizační jednotky s odpovědností za cíle, náplň a rozsah auditu 
Jméno Funkce a identifikace z hlediska auditu 
Ing. Jan Novák Představitel vedení  
Členové auditní skupiny:  
Bc. Andrea Moravcová vedoucí interní auditor 
Martina Vrabcová interní auditor 
Referenční dokument Kompletní dokumentace QMS + EMS +  záznamy 
Zjištění neshod nebo odchylek  
0 odchylek, 0 zjištění, 9 doporučení 
Kontrola nápravných opatření provedena 
Závěr 
Systém managementu kvality a systém environmentálního managementu je v organizaci 
Anonyma s.r.o. uplatněn a udržován. Posouzení dokumentace integrovaného systému 
managementu a následný audit prokázaly, že stanovené procesy jsou v souladu 
s požadavky normy ČSN EN ISO 9001:2009 a ČSN EN ISO 14001:2005.  
Protokol zpracoval Bc. Andrea Moravcová 
Protokol převzal Ing. Jan Novák 
Projednáno ve vedení organizace Ing. Jan Novák 
Rozdělovník Ing. Jan Novák, Bc. Andrea Moravcová 
Plán a program auditů je uveden v příloze 1. 
Klasifikace efektivnosti procesu 
 
80 – 100 % Vyhovuje pro splnění požadavků, audity vedou ke zlepšování. 
60 – 79,9 % Částečně vyhovuje, vyžaduje opatření k nápravě a prevenci. 
50 – 59,9 % Není spolehlivý, vyžaduje včasné splnění opatření k nápravě. 
méně než 50 % Nevyhovuje, náprava a opatření musí být ověřena následným auditem. 
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6  PŘEZKOUMÁNÍ – ANALÝZA SYSTÉMŮ 
 
6.1 Informace o výsledcích auditu systémů managementu 
Interní audit proběhl dne 29.11.2013 s výsledkem: 9 doporučení. Vedoucí auditorka 
Andrea Moravcová konstatovala, že společnost plní požadavky systémových norem ČSN 
EN ISO 9001:2009 a ČSN EN ISO 14001:2005 a zavedený systém managementu kvality a 
environmentu prokazuje schopnost dosažení stanovených cílů, je možnost ho zlepšit a je 
efektivní. 
 
6.2 Informace o zpětné vazbě od zákazníka 
Dne 12.10.2013 byla provedena analýza hodnocení zákazníkem za rok 2013. V žádném 
případě nebylo hodnocení „nespokojen“ nebo „nevyhovující úroveň služeb“. Informace 
získané při jednání se zákazníkem nenaznačují žádnou závažnou nespokojenost. 
 
Zde jsou uvedeny otázky, které byly zákazníkům předloženy pomocí tištěného dotazníku. 
 
Tab. 6.2 – 1 Otázky v dotazníku. 
Číslo otázky Otázka 
1 Jak hodnotíte odbornou kvalifikaci Vašeho poradce ? 
2 Jak jste spokojeni s osobním přístupem Vašeho poradce/ poradkyně? 
3 Jak hodnotíte celkovou kvalitu poskytovaných 
služeb? 
4 Jak hodnotíte úroveň komunikace, vystupování, 
chování zaměstnanců naší firmy? 
5 Jak jste spokojeni s dodržováním termínu konzultací/ auditů? 
6 Jak jste spokojeni s řešením problémů, pokud 
nějaké nastaly? 
7 Jak celkově hodnotíte splnění Vašich očekávání a požadavků? 
8 
Jak hodnotíte úroveň komunikace, vystupování a 




Dále jsou v tabulce 6.2 – 2 uvedeny odpovědi společností na jednotlivé otázky. Vzhledem 
k anonymitě budou společnosti označeny pouze čísly. Jedná se o společnosti ze 
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č.firmy 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 
1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 2 2 1 1 2 
2 1 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 1 1 
3 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 1 1 2 
4 2 2 2 2 3 3 2 3 3 2 2 2 3 2 
5 1 1 1 1 1 2 2 1 2 1 1 1 1 1 
6 2 1 2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 1 
7 2 1 1 2 2 2 2 1 2 2 2 1 2 1 
8 1 1 1 1 2 1 1 1 2 1 1 1 1 1 









č.firmy 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 
1 1 2 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
2 1 2 2 1 1 1 1 1 1 1 2 1 1 1 
3 2 2 2 2 2 2 1 1 2 2 2 2 1 1 
4 1 2 2 2 3 3 3 2 2 2 2 2 2 2 
5 1 2 2 1 1 1 1 1 2 1 2 2 1 1 
6 1 2 2 2 1 3 1 1 2 2 2 1 1 1 
7 1 2 2 2 2 3 1 1 2 2 2 2 2 2 
8 1 2 2 1 1 2 1 1 1 1 2 1 1 1 
průměr  1,1 2 1,9 1,5 1,5 2 1,25 1,13 1,625 1,5 1,875 1,5 1,25 1,25 
 
Kritéria hodnocení dotazníků jsou: 
 
- 1,0 – 1,4 = Vynikající spolupráce bez výhrad. 
- 1,5 – 2,1 = Vyhovující spolupráce. 
- 2,2 – 3,1 = Spolupráce s výhradami. 
- 3,2 a více = Nevyhovující spolupráce. 
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Tab. 6.2 – 3 Hodnocení otázek. 






1 Jak hodnotíte odbornou kvalifikaci Vašeho poradce ? 28 1,2 
2 Jak jste spokojeni s osobním přístupem Vašeho poradce/ poradkyně? 28 1,1 
3 Jak hodnotíte celkovou kvalitu poskytovaných služeb? 28 1,6 
4 
Jak hodnotíte úroveň komunikace, 
vystupování, chování zaměstnanců naší 
firmy? 
28 2,3 
5 Jak jste spokojeni s dodržováním termínu konzultací/ auditů? 28 1,3 
6 Jak jste spokojeni s řešením problémů, pokud nějaké nastaly? 28 1,4 
7 Jak celkově hodnotíte splnění Vašich 
očekávání a požadavků? 28 1,8 
8 
Jak hodnotíte úroveň komunikace, 
vystupování a chování obchodního 
zástupce, který je/byl s Vámi v kontaktu? 
28 1,2 
 
Z výsledků hodnocení je patrné, že zákazníci byli velmi spokojeni s otázkou č. 1, 2 a 8. To 
znamená, že pravděpodobně budou využívat služeb společnosti i do budoucna. 
 
Nejhůře byla hodnocena otázka č. 4. Je proto potřeba provést nápravné opatření, 
analyzovat chování, vystupování a komunikaci zaměstnanců firmy vůči klientům a zlepšit 
tyto parametry. 
 
Celkově je průměr hodnocení zákazníkem 1,5, což znamená, že jde o vyhovující 
spolupráci. Zákazníci jsou se službami společnosti spokojení. Dalším cílem je udržet a 
vylepšit takto kvalitní služby a to hlavně z důvodu, že reference zákazníků pomáhají 
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6.3 Informace o výkonnosti procesů a shodě produktu 
6.3.1 Dílčí vyhodnocení kritérií měření 
 
Další analýza výkonnosti systémů ve firmě je zaměřená na výsledky z porad a ročních 
závěrečných hodnocení. Vyhodnocují se kritéria měření procesu řízení, procesu 
poskytování služeb, měření dodávaných procesů a hlavně bylo vyhodnoceno plnění cílů 
kvality a environmentu. 
 
Dílčí vyhodnocení kritérií měření procesu řízení: 
 
- z interních auditů nebude více než 5 neshod / rok – splněno, na společnost Anonyma 
s.r.o. nebyla uplatněna žádná reklamace a nalezeny byly 4 neshody 
- spokojenost zákazníka bude v průměru lepší nebo rovna hodnocení 2 („vyhovující 
spolupráce“) – z provedené analýzy hodnocení zákazníka vyplývá, že bylo dosaženo 
průměru 1,5, což znamená „vynikající spolupráce bez výhrad“, kritérium splněno 
 
Dílčí vyhodnocení kritérií měření procesu poskytování služeb: 
 
- růst obratu společnosti v meziročním porovnání bude min. o 25% vyšší - k dnešnímu 
dni byl evidován růst obratu, s ohledem na stejné období loňského roku 
- předběžně je počítáno s růstem o 30 % - toto kritérium nebylo naplněno 
- růst počtu zákazníků meziročně min. o 30 - kritérium není naplněno - pro období 
hospodářské recese je takto stanovené kritérium nerealizovatelné 
 
Dílčí vyhodnocení kritérií měření dodávaných (outsourcovaných) procesů: 
 
- poradenství norem ISO: 
- nebudou evidovány žádné zákaznické reklamace - za rok 2013 bylo evidováno 
0 reklamací 
 
- právní služby: 
- 100% úspěšnost v řešení právních sporů - v roce 2013 byl vyřešen jeden 
úspěšný právní spor 
    
Pro následující období bude navrženo upravit kritéria všech procesů dle reálné situace na 
trhu. Cílem by mělo být udržení stávající úrovně. 
 
Dne 2.10.2013 byla provedena analýza hodnocení dodavatelů. Bylo hodnoceno celkem 8 
dodavatelů. Průměrný výsledek je 1,20 což dokazuje, že dodavatelé jsou na akceptovatelné 
úrovni a společnost využívá ověřené a stálé dodavatele.  
 
Kritéria hodnocení pro rok 2014 budou ponechány ve stejném rozsahu a výsledky budou 
porovnány s rokem předchozím. 
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6.3.2 Cíle kvality na rok 2012 a jejich plnění: 
1. Spokojenost zákazníka. 
 
Měření: 100% zákazníků úspěšně obdrží nebo obhájí certifikát. 
Termín: 31.12.2012 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn. 
 
2. Zaměření na společnost. 
 
Měření: a) Obrat společnosti bude v roce 2012 min. o 50% vyšší než v roce 2011. 
Termín: 31.12.2012 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl nesplněn.  
 
Měření: b) Vybudování obchodní pobočky Praha. 
Termín: 31.12.2012 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl nesplněn.  
 
Měření: c) Realizace minimálně jedné akvizice. 
Termín: 31.12.2012 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl nesplněn.  
 
Měření: d) Zprovoznění školící místnosti. 
Termín: 31.12.2012 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn.  
 
Měření: e) Zařazení norem SA 8000 a ISO 50001 do nabídky společnosti. 
Termín: 30.6.2012 
Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn částečně – do nabídky zařazena norma ISO 50001.  
 
3. Vztah k pracovníkům. 
 
Měření: a) Získání 1 consultanta na implementaci SMK, EMS a OHSAS. 
 Termín: 30.6.2012 
 Odpovědnost: office manager 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn.  
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Měření: b) Zajištění minimálně 1 stálého obchodního zástupce pro ČR. 
 Termín: 30.6.2012 
 Odpovědnost: office manager 
 
Vyhodnocení:  Cíl nesplněn.  
 
4. Vztah k dodavatelům. 
 
Měření: Snížení nákladů společnosti meziročně o 3%. 
 Termín: 31.12.2012 
 Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn.  
 
5. Oblast systému managementu kvality. 
 
Měření: Obhájení certifikátu systému řízení kvality dle ČSN EN ISO 9001:2009. 
 Termín: 31.12.2012 
 Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn.  
 
6. Oblast zlepšování 
 
Měření: a) Aktualizace a zlepšení informačního systému, zprovoznění modulu 
bilance zakázek, rozpočtové řízení. 
 Termín: 31.12.2012 
 Odpovědnost: Jan Novák (jednatel společnosti). 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn.  
 
 
Měření: b) Zefektivnění odměňovacího systému – vytvoření systému benefitů pro 
produktivní zaměstnance. 
 Termín: 30.6.2012 
 Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn.  
 
7. Přístup k okolí a prostředí 
 
Měření: Snížení spotřeby energií a PHM minimálně o 3% oproti roku 2011. 
Termín: 31.12.2012 
 Odpovědnost: Představitel vedení pro kvalitu (PVK). 
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6.3.3 Cíle environmentu na rok 2012 a jejich plnění:               
 
1. Obhájení certifikátu EMS dle mezinárodní normy ČSN EN ISO 14001:2005. 
 
Měření: Úspěšné absolvování dozorového auditu. 
Termín: 31.12.2012 
 Odpovědnost: Jan Novák (jednatel společnosti). 
 
Vyhodnocení:  Cíl splněn. 
 
2. Snížení spotřeby PHM ve společnosti o 3%. 
 
Měření: Úspěšné absolvování dozorového auditu. 
Termín: 31.12.2012 
 Odpovědnost: Jan Novák (jednatel společnosti). 
 
Vyhodnocení:  Cíl průběžně plněn. 
 
3.  Snížení spotřeby plynu a elektrické energie ve společnosti o 3%. 
 
Měření: Roční výkaz spotřeby. 
Termín: 31.12.2012 
 Odpovědnost: Jan Novák (jednatel společnosti). 
 
Vyhodnocení:  Cíl průběžně plněn. 
 
4.  Nakupovat technické zařízení s nižší třídou spotřeby. 
 
Měření: Smlouva nebo doklad o koupi nového zařízení. 
Termín: 31.12.2012 
 Odpovědnost: Jan Novák (jednatel společnosti). 
 
Vyhodnocení:  Cíl průběžně plněn. 
 
Tab. 6.3.3 – 1 Shrnutí plnění cílů. 
Shrnutí plnění cílů 




13 7,5 57,7 % 
Cíle environmentu 
 
4 4 100 % 
Celkově 
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80 – 100 % Vyhovuje, cíle se daří plnit. 
60 – 79,9 % Částečně vyhovuje, vyžaduje opatření ke zlepšení. 
50 – 59,9 % Plnění cílů není spolehlivé, vyžaduje včasné splnění a opatření ke 
zlepšení. 
méně než 50 % Nevyhovuje, cíle se nedaří plnit, nutno okamžité přezkoumání a náprava. 
Obr. 6.3.3 – 1 Graf výsledku plnění cílů kvality. 
Obr. 6.3.3 – 2 Graf výsledku plnění cílů environmentu. 
  
 




















6.3.4 Celkové vyhodnocení 
Z tabulek č. 6.3.3 – 1 a 6.3.3 - 2 vidíme, že cíle environmentu se daří plnit na 100%, 
zatímco cíle kvality jsou zřejmě stanoveny vysoko a nedaří se je plnit. Je proto nutné cíle 
buď změnit, aby bylo možno dosáhnout pozitivních výsledků, nebo učinit nápravná 
opatření, aby se příště podařilo stanovené cíle plnit v termínu. 
 
Celkově se cíle daří částečně plnit. 65% je v tabulce 6.3.3 – 2 klasifikováno jako částečně 
vyhovující, avšak je nutno zaměřit se na zlepšení efektivnosti jejich plnění. 
 
Obrat společnosti se v roce 2012 nepodařilo navýšit, je to hlavně kvůli stále probíhající 
krizi v ČR, kdy stále více firem hledá možnosti jak ušetřit a nezaměřují se tolik na kvalitu ( 
nechtějí zavedení norem ISO) a některé společnosti přestali ISO ve firmě obnovovat úplně 
a odpadá tak mnoho klientů, kteří si od společnosti Anonyma s.r.o. nechali ISO normy 
udržovat. K tomu se váže také vybudování obchodní pobočky v Praze. Společnost neměla 
dostatek prostředků (peněz a zaměstnanců) na její vybudování. 
 
Většinu cílů společnosti má na starosti manažer pro kvalitu, doporučuji tedy zaměřit se 
právě na komunikaci mezi ním a ostatním vedením společnosti a následně analyzovat proč 
nebylo cílů dosaženo. Nápravou může být určení zaměstnance, který bude PVK pomáhat, 









Obr. 6.3.3 – 3 Graf celkového plnění cílů. 
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6.4 Analýza rizik 
6.4.1 Úvod 
Zaměstnavatel je povinen neustále vyhledávat nebezpečné procesy v pracovním prostředí a 
pracovních podmínkách, zjišťovat jejich příčiny a zdroje. Na základě těchto zjištění 
následně přijímat opatření k jejich odstranění a provádět taková opatření, aby se rizika 
eliminovala nebo alespoň minimalizovala. K tomu je potřeba pravidelně kontrolovat 
úroveň BOZP (bezpečnost a ochrana zdraví při práci), zejména stav výrobních a 
pracovních prostředků, vybavení pracovišť a úroveň rizikových faktorů pracovních 
podmínek. 
 
Pojem „riziko“ není v zákoníku práce (ZP) blíže specifikován. Obecně znamená možnost 
výskytu nebezpečné události nebo situace (pravděpodobnost tohoto výskytu) a s ním 
spojené negativní následky pro život a zdraví zaměstnanců. 
  
V pracovně právních vztazích rizika nejčastěji pramení z: 
 
- Vadného uspořádání pracovišť. 
- Působení nejrůznějších škodlivých faktorů (zejména fyzikálních, chemických, 
biologických). 
- Volby a použití nevhodných pracovních prostředků. 
- Nesprávných pracovních postupů. 
- Nevhodného režimu práce. 
- Úrovně poučení příslušných zaměstnanců k práci. 
- Nepříznivého zdravotního stavu zaměstnanců. 
 
 
Nejčastějším zdrojem rizika (nebezpečí) jsou vlastnosti předmětů, látek nebo jevů 
(hořlavost, výbušnost, toxicita, žíravost, napětí, kinetická energie atd.) 
 
V připravovaných změnách (revizích) norem ISO 9001:2015 a ISO 14001:2015 bude 
problematika řízení rizik nedílnou součástí systémů managementu. V praxi se už stále více 
stává, že se zákazníci dotazují právě na to, jak má společnost zajištěny otázky rizik a 
společnost Anonyma s.r.o. na to reagovala a analýzu rizik již udělala. 
 
6.4.2 Objekt analýzy a posouzení rizik 
 
Pro analýzu a posouzení rizik bylo vybráno pracoviště společnosti Anonyma s.r.o. 
Pracoviště zahrnuje dvě kanceláře, chodbu, školící místnost a spisovnu. Společnost 
zaměstnává pět pracovníků na hlavní pracovní poměr a dále jsou zde brigádníci na dohodu 
o provedení práce, kteří pracují převážně v telemarketingu a pracovníci, kteří vlastní 
živnostenské oprávnění a společnosti za poskytnuté služby fakturují. 
 
Ve společnosti je oddělení telemarketingu, jehož pracovníci celou pracovní dobu stráví u 
počítače (především u vlastních notebooků) a obvolávají nové potenciální klienty 
společnosti. K telefonování se využívá buď softwarový telefon (většinu pracovní doby 
mají na hlavě sluchátka) nebo se využívá mobilní telefon. V kanceláři telemarketingu je 
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kromě stolů, kolečkových židlí, jednoho počítače i kuchyňka, která obsahuje rychlovarnou 
konvici, mikrovlnnou troubu a ledničku. V kanceláři telemarketingu je také umístěn 
plynový kotel, který slouží k vytápění prostor obou kanceláří a sociálního zařízení.  
  
Vedení společnosti zahrnuje jednatele společnosti a office manažerku. Náplní práce office 
manažerky je především administrativní práce, cestování za klienty a zavádění i udržování 
ISO norem. K dispozici má služební vůz. Jednatel společnosti dělá především řídící činnost 
spojenou s vedením společnosti, vedením účetnictví, fakturací apod. V kanceláři vedení 
společnosti je počítač, multifunkční tiskárna, wifi router, skartovačka a barevná tiskárna. 
 
Další pracovníci ve společnosti jsou konzultanti, kteří zavádějí a udržují ISO normy u 
klientů. Tito pracovníci jsou většinu své pracovní doby u klientů nebo na cestě ke klientům 
a v kancelářích se příliš nevyskytují. Pokud jsou v kanceláři, tak jsou buď v kanceláři 
vedení společnosti, nebo v kanceláři telemarketingu. Do budoucna je vize, že by měli 
pracovní prostory ve školící místnosti. Školící místnost je po kompletní rekonstrukci a 
prozatím není vybavena žádným zařízením stejně jako spisovna. Tyto místnosti budou 
dokončeny v nejbližších měsících včetně vybavení.  
 
Ve společnosti pracují navíc obchodníci, jejichž náplní práce je vyhledávání nových 
zákazníků, návštěva u zákazníků a získávání smluv. K této činnosti využívají notebook, 
mobilní telefon a pracují převážně v kanceláři telemarketingu. 
 
Poradenská činnost, kterou společnost poskytuje, je prováděna převážně u klientů a 
konzultanti ke své činnosti používají služební motorová vozidla. Všichni pracovníci 
používající služební motorová vozidla jsou proškoleni a mají referentské zkoušky řidičů. 
  
Při své práci pracovníci nevyužívají žádné chemické látky ani směsi. 
6.4.3 Odhadování rizik  
Pro identifikaci nebezpečí a analýzu rizik byla využita následující metoda hodnocení.  
Tab. 6.4.3 – 1 Pravděpodobnost vzniku nehody. 
A – výjimečný výskyt Zcela výjimečný výskyt nehody, pravděpodobnost reálného 
ohrožení se blíží nule. 
B – nepravděpodobný 
výskyt 
Nepravděpodobný, ale možný výskyt nežádoucího jevu, vznik 
nehody nelze vyloučit. 
C – příležitostný 
výskyt Zřídkavé ohrožení, jedná se spíše o náhodný výskyt. 
D – pravděpodobný 
výskyt 
Vznik nežádoucí události je pravděpodobný několikrát během 
životního cyklu systému. 
E – častý výskyt Je pravděpodobný opakovaný vznik nežádoucí události, 
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Tab. 6.4.3 – 2 Závažnost nehody. 
Závažnost nehody poškození zdraví 
1 – zanedbatelná Lehké poranění – postačuje poskytnutí 1. pomoci, bez pracovní 
neschopnosti. 
2 – lehká Úraz vyžadující lékařské ošetření, pracovní neschopnost. 
3 – střední Úraz vyžadující hospitalizaci. 
4 – těžká Závažný úraz s možnými trvalými následky, choroba z povolání. 
5 – kritická Smrtelný úraz.  
Tab. 6.4.3 – 3 Kategorizace rizik. 
 Nepřijatelné riziko –  nezbytnost urychleného provedení bezpečnostních opatření. 
 Závažné riziko –   nutnost zavedení bezpečnostních opatření. 
 Přijatelné riziko –  vhodné zavedení technických nebo organizačních opatření. 







































Obr. 6.4.3 – 1 Matice rizik. 
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6.4.4 Hodnocení rizik 
Tab. 6.4.4 – 1 Hodnocení rizik administrativní a provozní budovy. 
Objekt : Administrativní a provozní budovy 
Zdroj rizika Identifikace rizika Rizikovost Preventivní opatření k omezení rizika 
Okna, dveře 
• pořezání o sklo rozbité 
skleněné výplně 
• přimáčknutí prstů 
 
B - 2 
• viditelné označení celoskleněných dveří ve 
výšce očí 
• neprodlené přesklení rozbitých i naprasklých 
skleněných výplní 
Otevřené okno 
• vypadnutí z otevřeného okna 
• rozbití hlavy o otevřeného 
okno 
B – 4 
• proškolení pracovníků, zákaz sedání a 




• klopýtnutí, upadnutí osob na 
rovině C – 2 
• komunikace musí být rovné, nesmí být 
kluzké, musí být dostatečně únosné 
• komunikace musí být řádně osvětleny, musí 
být trvale udržován volný průchod 
chodbami, na komunikacích je zakázáno 
provádět skladování materiálů, 
neponechávat předměty, které by ohrožovaly 
bezpečnost, zužovaly nebo snižovaly průchozí 
profily komunikací 
Podlahy 
• klopýtnutí, upadnutí osob na 
rovině C – 2 
• včasná oprava poškozeného povrchu (díry, 
podlahová krytina) 
• uklouznutí C – 2 
• včasný úklid podlah, odstraňování nečistot, 









• pád osoby, podvrtnutí kotníku 




C - 2 
• rovný, nekluzký a nepoškozený povrch 
schodišťových stupňů  
• přidržování se madel při výstupu a sestupu, 
vyloučení nesprávného došlapování až na 
hranu schodu 
• jsou-li na komunikacích schodiště, musí být 
první a poslední schod každého 
schodišťového ramene barevně odlišen od 
okolního terénu (podlah),  
• šířka schodišťového ramene nesmí být menší 
než 1,10 m, schodišťové rameno nesmí 
začínat přímo za dveřmi, musí zde být 
plošina o délce nejméně 0,75 m 
• volné strany schodišť a odpočívadel musí být 
opatřeny zábradlím a každé schodiště musí 
mít alespoň na jedné straně záchytné madlo, 
povrch stupnic musí být protiskluzový. 
Osvětlení • zraková zátěž, únava očí C – 1 
• ochrana vnitřních prostor proti přímému 
slunečnímu záření (žaluzie, záclony, závěsy) 
• dodržovat optimální hladinu osvětlení 
(kanceláře 300 luxů, skladové prostory, 
sociální zařízení a vnitřní komunikační 
prostory 75 luxů)  
• okna a svítidla musí být čištěna minimálně 2x 
za rok 
Kotel 
• výbuch B – 5 • pravidelná revize kotle 
• zákaz manipulace s ohněm v blízkosti kotle 
• Únik plynu B - 5 
• Pravidelná revize kotle 
• Každodenní kontrola kotle, zda nedošlo 
k jeho poškození a čichem se pokusit zjistit 
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Tab. 6.4.4 – 2 Hodnocení rizik vnitropodnikové komunikace.  
Objekt : Vnitropodnikové komunikace 
Zdroj rizika Identifikace rizika Rizikovost Preventivní opatření k omezení rizika 
Komunikace 
• klopýtnutí, upadnutí osob na 
rovině nebo do hloubky C – 2 
• rovný a tvrdý stav povrchu komunikací (bez 
výmolů, nerovností) 
• odstranění komunikačních překážek, o které 
lze zakopnout (zvýšené poklopy, hadice, kabely 
a pod.) 
• nelze-li překážky odstranit, použít náběhové 
klíny nebo bezpečnostní značení  
• zřetelné označení výkopů, neodstraněných 
výmolů, propadlých kanalizačních vpustí, roštů 
atp. (ohrazení,  zřízení bezpečných 
přechodových lávek a můstků)  
• uklouznutí C – 2 
• komunikace ve venkovních prostorech musí být 
zhotoveny a spádovány tak, aby se na nich při 
dešti nemohla shromažďovat voda a tvořit 
louže 
• komunikace musí být pravidelně udržovány, 
uklízeny a čištěny 
• komunikace pro pěší provoz musí být za 
snížené viditelnosti osvětleny  
• v zimním období odstraňování námrazy a 
sněhu z komunikací 
• včasný protiskluzový posyp 
Motorová 
vozidla 
• sražení, zachycení vozidlem na 
vnitropodnikové komunikaci B – 3 
• při chůzi používat výhradně vyznačené 
chodníky 
• zvýšená opatrnost při chůzi po komunikaci, 
zejména při výjezdu vozidel z hal a při couvání  
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Tab. 6.4.4 – 3 Hodnocení rizik silniční dopravy. 
Činnost : Silniční doprava 
Zdroj rizika Identifikace rizika Rizikovost Preventivní opatření k omezení rizika 
Dopravní 
nehody 
• zranění při dopravní nehodě 
• porušení základních povinností 
řidiče 
• nedostatečné znalosti a 
zkušenosti řidiče 
• nevyhovující zdravotní stav 
řidiče 
• nedostatečný odpočinek, únava, 
usnutí při jízdě  
• ohrožení jiným řidičem 
• oslnění 
 
B – 5 
• dodržovat pravidla silničního provozu 
• neumísťovat v zorném poli řidiče žádné 
předměty, které by omezovaly výhled všemi 
směry 
• nejezdit s vozidlem s prasklým či poškozeným 
čelním sklem 
• neukládat v prostoru řidiče předměty, které by 
ho mohly ohrozit nebo snížit ovladatelnost 
vozidla 
• v případě nedostatečného rozhledu zajistit 
bezpečné couvání pomocí náležitě poučené 
osoby   
• účastnit se periodických školení řidičů  
• podrobovat se stanoveným lékařským 
prohlídkám a respektovat jejich výsledky  
• zákaz řízení vozidla pod vlivem alkoholických 
nápojů a návykových látek 
• zákaz řídit vozidlo, jestliže je schopnost řízení 
snížena v důsledku zdravotního stavu řidiče 
• bezpečnostní přestávky, dostatečný odpočinek 
• přiměřená rychlost, soustředěnost na jízdu 
• používání bezpečnostních pásů a opěrek hlavy 
• nezdržovat se za couvajícím vozidlem 
• rozhlédnout se před vstupem do komunikace 
• odstavené vozidlo zajistit proti nežádoucímu 
rozjetí 
• při jízdě mimo pozemní komunikace 
přizpůsobit rychlost a styl jízdy stavu a povaze 
terénu a povětrnostním podmínkám 
Motorová 
vozidla 
• nedostatečný technický stav 
vozidla 
• přetížení vozidla 
• nevhodné rozmístění nákladu 
B – 5 
• zajistit řádný technický stav, údržba a 
vybavenost vozidla (pneumatiky, brzdy, vůle 
řízení,  světla, čistota předního skla, funkčnost 
stěračů) 
• zajistit stanovené prohlídky ve stanicích 




• pád nezajištěného nákladu 
• omezení výhledu, ohrožení 
řidiče a přepravovaných osob 
• zhoršená ovladatelnost vozidla 
• ohrožení bezpečnosti provozu 
vyčnívajícími předměty  
B – 4 
• nepřekračovat maximální hmotnost vozidla a 
dodržovat maximální přípustné zatížení na 
nápravy  
• znalost druhu a rozměrů přepravovaného 
materiálu 
• náklad zajistit proti samovolnému pohybu 
• označit přečnívající předměty  
Údržba 
vozidel 
• rozjetí nezajištěného vozidla 
• pád vozidla ze zvedáku 
• uklouznutí a pád na mokrém 
povrchu při mytí vozidla 
• poleptání elektrolytem při 
údržbě akumulátorových 
baterií 
C – 3 
• zvednuté vozidlo zabezpečit proti samovolnému 
pohybu, používat ruční brzdu a zakládací klíny 
• zákaz používat poškozené zvedáky a zvedáky s 
nevhodným tvarem opěrné plochy pro nasazení 
• základnu zvedáku umístit na tvrdém, rovném a 
únosném podkladu 
• zákaz lézt pod zvednuté vozidlo, není-li 
zajištěno proti pádu dalším spolehlivým 
způsobem (podložením podpěrami) 
• dodržovat zásady správného huštění 
pneumatik – respektovat stanovené tlaky 





FSI VUT DIPLOMOVÁ PRÁCE List 71 
Tab. 6.4.4 – 4 Hodnocení rizik administrativní práce. 
Činnost : Administrativní práce 
Zdroj rizika Identifikace rizika Rizikovost Preventivní opatření k omezení rizika 
Chůze po 
rovinách 
• klopýtnutí, uklouznutí, 
naražení  C – 2 
• nošení vhodné obuvi 
• bezprostřední utírání a vysoušení rozlitých 
tekutin 
• průběžná kontrola podlahových krytin 
• oprava odlepených krytin, zakrytí el. přívodů 
• odstraňovat překážky, udržovat volné 
průchody 
• zřetelné označení dočasně umístěných překážek 
• opatrnost při vstupu a vycházení z místností  
Chůze po 
schodech • klopýtnutí, uklouznutí, pád C – 2 
• používání madel a zábradlí 
• zákaz přeskakování přes více schodů 
• neporušenost schodišťových stupňů  
• označení prvního a posledního schodišťového 
stupně 
Schůdky a 
žebříky • pád z výšky B – 2 
• zákaz používání stolů, židlí a jiných labilních 
předmětů k výstupům 
• kontrola pevnosti a stability schůdků a žebříků 
• zábrana podklouznutí žebříků – jištění 2. 
osobou 




• naražení, pád osoby, pád 
předmětu na končetinu  C – 1 
• situování průchozích uliček (minimálně 60 cm) 
• zavírání skříněk, dveří a zásuvek 
• zajištění stability skříněk, regálů a židlí 
• nepřetěžovat regály, nesedat na stoly 
• pořezání, bodnutí C – 1 • opatrnost při používání nožů, nůžek a sešívaček 
• popálení a opaření C – 2 • opatrnost při používání varných konvic a 
nádob 
Pracovní místo 
• zátěž pohybového aparátu a 
únava páteře při dlouhém 
sezení 
B – 2 
• dodržování ergonomických zásad při 
rozmístění nábytku a zařízení 
• používat židle s nastavitelným sedákem a 
opěrkou  
• odstraňovat únavu měněním pracovních poloh 
Osvětlení • únava očí B – 1 
• dodržovat optimální hladinu osvětlení (200–500 
lx)  
• zajištění vhodného místního osvětlení, 




• úraz elektrickým proudem B – 3 
• seznámení obsluhy s návodem k používání 
přístrojů 
• prohlídky, kontroly a revize spotřebičů včetně 
pohyblivých přívodů 
• zákaz používat vadné zásuvky a vypínače 
• neprodleně vyřadit vadné spotřebiče z provozu 
• nemanipulovat s přístroji a spotřebiči 
mokrýma rukama 
• před přemístěním spotřebiče připojeného 
pohyblivým přívodem spotřebič odpojit 
vytažením vidlice ze zásuvky 
• zákaz zasahovat do elektrické instalace a 
odstraňování krytů spotřebičů osobám bez 
odpovídající kvalifikace 
• požár B – 3 
• vypínání vařičů při odchodu z místnosti 
• dodržování bezpečných vzdáleností, nepokládat 
horké spotřebiče na hořlavé předměty a látky 
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Zdroj rizika Identifikace rizika Rizikovost Preventivní opatření k omezení rizika 
Teplota • prochladnutí, přehřátí 
organizmu A – 2 
• rozmístění nábytku a vybavení nesmí 
zabraňovat proudění vzduchu (přirozené 
větrání, klimatizace)  
• v chladných měsících udržovat optimální 
teplotu 
• ochrana oken proti přímému slunečnímu záření 
• v letních měsících dbát na dostatečné větrání 
• dodržovat pitný režim 
Psychická zátěž 
• nadměrná a nevhodně 
volená zátěž, únava, 
přepracování, stres, 
rozpory v kolektivu, 
nežádoucí charakterové 
vlastnosti jedince 
B – 2 
• přerušování monotónní práce bezpečnostními 
přestávkami, střídání činností 
• volba pracovní činnosti dle schopností 
zaměstnance 





materiálem • namožení, poškození páteře C – 2 
• správné způsoby manipulace s břemeny 
• dodržování hmotnostních limitů 




• zátěž pohybového aparátu, 
bolesti zad, zápěstí C – 3 
• pracovní sedadlo musí umožňovat volný pohyb 
a zaujmutí příznivé pracovní polohy, sedák 
musí být výškově nastavitelný, potah má být 
z prodyšného materiálu, opěrka zad musí být 
nastavitelná výškově i sklonem, vhodné je 
vybavení loketními opěrkami 
• rozměry pracovního stolu musí umožňovat 
proměnlivé uspořádání obrazovky, klávesnice 
a dalších zařízení, prostor pro dolní končetiny 
musí být dostatečně velký, musí umožňovat 
pohodlnou pracovní polohu a pohyb nohou 
vpřed i vzad 
 
• zraková zátěž, únava očí E – 1 
• pracoviště musí být provedeno a uspořádáno 
tak, aby okna a průhledné stěny nezpůsobovaly 
přímé oslnění a odrazy na obrazovkách 
• okna musí být vybavena regulovatelnými 
žaluziemi 
• deska pracovního stolu musí být matná, aby na 
ní nevznikaly reflexy  
• zdroje světla se musí umisťovat tak, aby 
nedocházelo k oslnění a odrazům na obrazovce 
• doporučená osvětlenost obrazovky je 200 luxů 
• doporučená osvětlenost při práci s dokumenty 
je 300 lx  
• vhodnější je osvětlení zářivkové než žárovkové 
• obrazovka musí svou konstrukcí umožňovat 
posunutí, natáčení a naklánění podle potřeb 
zaměstnance 
• musí být umístěna vertikálně i horizontálně 
kolmo na pohled, horní okraj ve výši očí 
sedícího pracovníka 
• vzdálenost obrazovky od očí pro obvyklé 
kancelářské práce nesmí být menší než 400 mm 
• v ose přímého pohledu nesmí být současně 
obrazovka a nezacloněné okno nebo jiný zdroj 
oslnění 
• na obrazovce se nesmí vyskytovat závady 
(kmitání, plavání, poskakování znaků, střídání 
jasů a pod.)  
• jas a kontrast musí být snadno regulovatelný 
• zařazování oddechových přestávek v délce  
5 minut po každé hodině práce na počítači 
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• elektromagnetické záření A – 1 
• omezení přístupu do okruhu 500 mm kolem 
monitoru 
• použití uzemněného filtru u starších typů 
monitorů  
• hluk - nadměrná psychická 
zátěž A – 2 
• umístění hlučných zařízení do oddělených 
místností 
• omezení doby práce v hluku při hladině hluku 
≥ 65 dB 
• zakrytování zdrojů hluku 
• sdružování tiskáren pro více uživatelů 
• psychická zátěž, stres B – 2 
• omezení doby trvalé a intenzivní práce 
s výpočetní technikou na 6 hodin v jedné 
pracovní směně 
• střídání práce u obrazovky s jinými činnostmi 
• mikroklimatické podmínky, 
tepelná zátěž, zátěž chladem A – 2 
• teplota na pracovišti pro chladné období roku 
18-240 C (s výjimkou mimořádně chladných 
dnů  kdy venkovní teplota je nižší než – 15 0 C)   
• teplota na pracovišti pro teplé období roku 20 
– 280 C (s výjimkou mimořádně teplých dnů  
kdy venkovní teplota je vyšší než 30 0 C)  








• teplota – popálení, 
opaření,  
• vznik požáru nebo 
výbuchu 
• úraz elektrickým 
proudem 
 
C –  2  
B – 3 
C – 2  
• je zakázáno provádět zásahy do elektrických 
spotřebičů, 
• před použitím tepelného spotřebiče musí být 
provedena vizuální kontrola jeho bezchybnosti, 
do bezpečné vzdálenosti odstraněny hořlavé a 
vznětlivé látky tak, aby na ně nemohl působit 
plamen nebo sálavé teplo a nemohlo dojít ke 
vznícení, tepelné spotřebiče musí být postaveny 
























Obr. 6.4.4 – 1 Matice rizik s četností odpovědí. 
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6.4.5 Zhodnocení 
Po vypracování analýzy hodnocení rizik vyplynula tato závažná rizika: 
 
- Únik plynu u kotle. 
- Výbuch u kotle. 
- Sražení, zachycení vozidlem na vnitropodnikové komunikaci. 
- Zranění při dopravní nehodě. 
- Porušení základních povinností řidiče. 
- Nedostatečné znalosti a zkušenosti řidiče. 
- Nevyhovující zdravotní stav řidiče. 
- Nedostatečný odpočinek, únava, usnutí při jízdě. 
- Ohrožení jiným řidičem. 
- Oslnění. 
- Nedostatečný technický stav vozidla. 
- Přetížení vozidla. 
- Nevhodné rozmístění nákladu. 
- Pád nezajištěného nákladu. 
- Omezení výhledu, ohrožení řidiče a přepravovaných osob. 
- Zhoršená ovladatelnost vozidla. 
- Ohrožení bezpečnosti provozu vyčnívajícími předměty. 
- Rozjetí nezajištěného vozidla. 
- Pád vozidla ze zvedáku. 
- Uklouznutí a pád na mokrém povrchu při mytí vozidla. 
- Poleptání elektrolytem při údržbě akumulátorových baterií. 
- Úraz elektrickým proudem. 
- Požár. 
- Zátěž pohybového aparátu, bolesti zad, zápěstí. 
 
Žádná nepřijatelná rizika nalezena nebyla. 
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7 ZÁVĚR 
Cílem práce bylo analyzovat systém managementu. Vybral jsem si proto společnost 
Anonyma s.r.o., protože vlastní hned dva certifikáty ISO a to ISO 9001 a ISO 14001 a je 
proto možné analyzovat nejen systém kvality, ale také environmentu. Vzhledem k tomu, že 
jsem se společností spolupracoval 4 roky a mohl se tak účastnit i interního auditu a mnoha 
porad, analyzoval jsem výkonnost systémů právě pomocí interního auditu a výsledků 
z porad, ve kterých bylo řešeno plnění cílů kvality a environmentu. Práci jsem doplnil o 
analýzu rizik, která se stává nedílnou součástí systémů managementu. 
Teoretická část byla zaměřena na popis základních pojmů, historii norem, seznámení 
s významnými systémy managementu a jejich přínosy pro společnosti, dokumentaci, 
aplikaci norem a také byl nastíněn průběh interního auditu. 
Praktická část navazovala na teoretickou a byla v ní popsána společnost Anonyma s.r.o., 
její zavedené systémy, příručky kvality a environmentu, politika kvality a cíle 
managementu.  
Hlavním bodem byl interní audit ve společnosti, kterého jsem se účastnil. Pomocí interního 
auditu jsme ve společnosti nalezli devět drobných neshod, které zapříčinili, že stupeň 
efektivnosti systémů je 92,9% místo ideálních 100%. Tyto neshody byly následně 
přezkoumány, začalo se pracovat na jejich odstranění a byla provedena i nápravná 
opatření. Díky tomu se zlepšila výkonnost systémů managementu. 
Na interní audit navazovala analýza systémů pomocí plnění cílů, zpětné vazby od 
zákazníků a zhodnocení sledovaných kritérií. Bylo zjištěno, že zákazníci jsou se 
společností spokojení a drobné výhrady, které byly na základě dotazníků zjištěny, mohly 
být napraveny a i díky tomu se zlepšila kvalita služeb společnosti. 
Na závěr byla provedena analýza rizik, kde byla nalezena závažná rizika ohrožující 
zaměstnance a majetek společnosti. Společnost díky tomu mohla provést příslušná opatření 
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BOZP bezpečnost a ochrana zdraví při práci 
ČSN česká technická norma 
ČSN EN ISO systémová norma 
EMS systém environmentálního managementu 
MK manažer kvality 
PK příručka kvality 
PO požární ochrana 
PVE představitel vedení pro environment 
PVK představitel vedení pro kvalitu 
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 PŘÍLOHA 1 
 
 
PLÁN A PROGRAM AUDITŮ  
na rok 2013 
 
ČSN EN ISO 
9001:2009 
ČSN EN ISO 
14001:2005 
 
  Plánovaný termín I II III IV V VI VII VIII IX X XI XII 
  
Ověřovaná část systému / útvar 
organizace     
 
  
       
  
    
  Skutečný den                
1 4.1 Nastavení systému 
    
 
 
   
  
  X    X  
2 4.3.1 Environmentální aspekty 
    
 
 
   
  
 X  X 
2 4.2 Dokumentace, záznamy a legislativa             X  X 
8 4.4.4 Dokumentace 
    
 
 
   
  
 X  X 
9 4.4.5 Řízení dokumentů 
    
 
 
   
  
 X  X 
15 4.5.4 Řízení záznamů 
    
 
 
   
  
 X  X 
3 5.1 Závazek vedení, prevence a 
zlepšování             X  X 
4 5.2 Zaměření na zákazníka  
    
 
 
   
  
 X  X 
3 4.3.2 Právní a jiné požadavky 
    
 
 
   
  
 X  X 
5 5.3 Politika kvality  
    
 
 
   
  
 X  X 
1 4.2.0 Environmentální politika 
    
 
 
   
  
 X  X 
6 5.4 Plánování a cíle 
    
 
 
   
  
 X  X 
4 4.3.3 Cíle, cílové hodnoty a programy             X  X 
7 5.5 Odpovědnost, pravomoc 
a komunikace             X  X 
5 4.4.1 Zdroje, úlohy, odpovědnost a pravomoci             X  X 
7 4.4.3 Komunikace 






 X  X 
4 4.4 Zavedení a provoz 
    
 
 
   
  
 X  X 
8 5.6 Přezkoumání  
    
 
 
   
  
 X  X 
17 4.6.0 Přezkoumání vedením 
organizace             X  X 
9 6.1 Zajištění zdrojů 
    
 
 
   
  
 X  X 
10 6.2 Lidské zdroje 
    
 
 
   
  
 X  X 
6 4.4.2 Kompetence, výcvik a povědomí             X  X 
11 6.3 Infrastruktura, údržba 
    
 
 
   
  
 X  X 
12 6.4 Pracovní prostředí 
    
 
 
   
  
 X  X 
13 7.1 Plánování realizačních procesů/hlavní produkty             X  X 
10 4.4.6 Řízení provozu 
    
 
 
   
  
 X  X 
11 4.4.7 Havarijní připravenost a 
reakce             X  X 
14 7.2 Prodej zákazníkům/smlouvy 
    
 
 
   
  
 X  X 
15 7.3 Řízení návrhů, projekty 






16 7.4 Nákup 
    
 
 
   
  
 X  X 
17 7.5 Produktový proces, obchod  
    
 
 
   
  
 X  X 
18 7.6 Řízení monitorovacího 
a měřicího zařízení              
19 8.1 Aplikace měření, statistické 
analýzy              X  X 
20 8.2 Monitorování a měření 
    
 
 
   
  
 X  X 
21 8.2.1 Spokojenost zákazníka 
    
 
 
   
  
 X  X 
22 8.2.2 Interní audit 
    
 
 
   
  
 X  X 
 23 8.2.3 Monitorování a měření procesů             X  X 
24 8.2.4 Monitorování a měření produktu             X  X 
12 4.5.1 Monitorování a měření 
    
 
 
   
  
 X  X 
13 4.5.2 Hodnocení souladu 
    
 
 
   
  
 X  X 
25 8.3 Řízení neshodného produktu 
    
 
 
   
  
 X  X 
14 4.5.3 Neshoda, nápravná a preventivní opatření             X  X 
26 8.4 Analýza dat 
    
 
 
   
  
 X  X 
27 8.5 Zlepšování 
    
 
 
   
  
 X  X 
28 8.5.1 Neustálé zlepšování 
    
 
 
   
  
 X  X 
16 4.5.5 Interní audit 
    
 
 
   
  
 X  X 
29 8.5.2 Nápravné opatření 
    
 
 
   
  
 X  X 
30 8.5.3 Preventivní opatření 
    
 
 
   
  
 X  X 
    
    
  
         
 
   Audit provedl 
    





   Číslo protokolu 
    
  
   





   Legenda: 
  
 Interní audit 
 
  
   
QMS       
  
    
    
  
 Certifikační/recertifikační/dozorový 
audit 3. stranou      EMS             
   
 
 Interní audit 
 
  
   
 
Vyloučeno             
 



















 PŘÍLOHA 2 
 
  
